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CHUONG 1
TONG QUAN VE TAM LY, TAM LY HQC LANH PAO VA
QUANLY
S6ng sau con ¢é thé do
Long ngudi ai biét ma do cho tuong
(Ngan Ngiz)

Muc tiéu cia chwong: Lam ro khai niém tam 1y con nguoi 1a gi? Tam ly
hoc lanh dao va quan 1y 1a gi? Tam ly dong vai tro gi trong hoat dong quan ly
clia nguoi 1anh dao doanh nghiép? Tam 1y duoc thé hién ra bén ngoai nhu thé
nao?

Lanh dao va quan 1y c6 thé dién ra & moi quy mé to chirc c6 ddng ngudi
cing 1am viéc; nhung trong khuén kho st dung cho 16p hoc, gi4o trinh tap trung
xtr 1y van dé tam 1y hoc lanh dao va quan 1y ¢ pham vi kinh doanh cia cac
doanh nghiép.

1.1. TONG QUAN VE TAM LY CON NGUOI

1.1.1. Con nguoi

Doanh nghiép, to chirc, x3 hoi do cac con ngudi tao thanh véi tu cach 1a
mot trong cic nhan td tic dong va quan trong nhat chi phdi doanh nghiép, to
chirc, xa hoi.

Con ngudi c6 nhiéu cach hiéu khong giéng nhau. Theo triét hoc MAc -
Lénin, con ngudi 13 sinh vat thudc gidng nguoi, danh dau sy phat trién cao cia
co thé song trén trai dat; 1a thuc thé sinh hoc - tdm - 1y - xa hoi (su chong chat
cac cdu truc); con ngudi vira 1a san pham cua sy phat trién x4 hoi vira 1a chu thé
ctia sy phat trién [23].

La mot thuc thé sinh vat, con ngudi chiu tac dong ciia cac quy luat sinh ton
cua sinh véat (phai an uéng, phai khic phuc rét budt, nong buc, biét dau dén, co
nhu ciu, ¢ mong mudn ...). La mdt thuc thé x4 hoi, con nguoi can c6 cudc
song cong dong, biét giao tiép, biét ung xir, v.v. C.Mac d3 néi: Ban chat con

ngudi khong phai 1a mot cai triru tuong ¢b hitu ctia c4 nhan riéng biét, trong tinh



hién thyc ctia nd, ban chat con nguoi 13 tong hoa cac quan hé xa hoi [16]. Ca
mot thyc thé tAm 1y con ngudi co nhitng dic diém tAm 1y ca nhan xac dinh (co ¥
thirc vé minh va vé ngudi khic) ma trong gido trinh ndy xin dé cép téi.

Tom lai, ¢6 thé hiéu: Con nguoi 1a mot thuc thé sinh vat - thm 1y - xa hoi,
c¢6 y thirc vé minh va vé nguoi khéc.

Con nguoi 1a mét sy chéng chit cac cu triic nén viéc tac dong 1én con
nguoi (ngudi lao ddng trong doanh nghiép, khach hang, d6i thi canh tranh trong
kinh doanh ...) hét sitc kho khan, phtc tap. Khéng nam bat dugc tdm 1y con
ngudi khong thé hoat dong thanh céng.

1.1.2. So lwge lich sir phat trién ciia tim 1y hoc

Viéc sir dung tam 1y vao quan ly da dugc thyc hién tur lau, dac biét trong
cong vi¢c cal quan dat nudc & moi noi trén thé g161 trong moi thot dai. Nhin lai
lich str ctia cac nudc tir A sang Au, tir xura t6i nay déu c6 thé thay viéc s dung
cac yéu td tam 1y nhu 1a mot tiém ning to 16n cua quan 1y (kinh té, chinh tri, xa
hoi, ngoai giao, quan su ...). Viéc quan 1y cac hé thong c6 su tham du cta con
nguoi, thyc chit 12 viée tac dong va diéu hanh, chi phdi 1én tdm 1y ciia mdi con
nguoi, cia dam dong, cua tap thé va cta x4 hdi.

Cac nha tu tuong 16n cta thoi ¢o dai va thoi Trung cb di cd cong trong
viéc kham pha cac diéu bi an vé tam 1y ctia con ngudi; nhung chua tao dung cho
tam ly tré thanh mdt nganh khoa hoc doc 1ap véi mot hé théng cac phan nganh
hoan chinh dé khong ngimg duoc bd sung va phat trién.

Viéc sur dung céac khia canh tam 1y trong quan 1y doanh nghiép duoc dac
biét quan tAm cung véi su ra doi va phat trién ctia chi nghia tu ban.

F.B. Ghinborit Fank Bunker Gilbreth (1868-1924) va vo la L.M.Ghinborit
Lilian Moller Gilbreth 14 hai trong sb nhiéu tic gia My c6 nhiéu dong gop cho viéc
khai thac yéu t6 tdm ly ctia con ngudi trong quéan ly. Cuén "Tam 1y hoc trong quan
Iy" ctia L.M.Ghinborit c6 thé dugc xem nhu mot trong nhitng cudn sach dau tién
viét vé thé loai ndy. Cac nha tdm 1y hoc X6 Viét: Coocnhicdp (1879 - 1957),
Vugotski (1896 - 1934), Rubinstein (1889 - 1960), V.Léonchief, Luria,



A.B.Pétropski, V.G.A. Phanasev, V.I. L& bé dép ... ciing dd gop phan dong gop to
|6n vao linh vuc tam 1y quan 1y.

Chinh nhd céac cach tiép can theo hudng tdm 1y xa hoi hoc quan 1y kinh té
d3 lam ndy sinh nhidu nhanh khoa hoc kinh té méi; trong d6 phai ké téi
marketing, kinh té vi mo, kinh t& vi md, PR ma ngudi c6 cong dong gop 16n 1a
Peter Drucker, nho do6 da tao ra stc séng méi ctia nén kinh té hang hod; dem lai
nhiéu két qua cho nhiéu nude thude thé gid1 tu ban: My, Nhat, Tay Au, Bic Au,
mot sb nuéc ASEAN, Trung Quéc... Dic biét Nhat Ban va cac nudéc ASEAN,
Trung Quéc do dua dugc yéu t6 tam 1y, yéu td truyén thdng vin hoa cua dan toc
vao quan 1y kinh té da thu duoc nhimg két qua tot dep trong cong cudc phat
trien dat nude.

O nudc ta, tim 1y hoc quan 1y kinh té néi chung, tim 1y quan 1y quan tri
kinh doanh néi riéng méi bat dau duoc cha y trong vong hon ba muoi nim lai
day (1977) va dic biét duoc quan tim khi dat nude di vao cong cude doi méi,
x6a bo co ché quan 1y ké hoach hoa tap trung quan liéu bao cip, chuyén sang co
ché thi truong theo dinh hudng x3 hoi chil nghia, nhat 13 tir khi nudc ta 12 thanh
vién cia WTO vao thang 11 ndm 2006.

1.2.3. Tamly

Khai niém tdm 1y hodc tdm 1y con nguoi c6 khong it cac cach hiéu khong
gidng nhau, thyc té tir thué xa xua cho dén ngay nay, con nguoi di tén rat nhiéu
cong strc dé 1am rd khai niém nay.

V.1.Lénin cho tdm 1y 1a hinh anh chii quan cua thé gigi khach quan [21,
19]. Cac tac gia Pham Minh Hac, Pham Hoang Gia, Tran Trong Thuy,
Nguyén Quang Uan dua ra cach hiéu: Tam 1y bao gdm tit ca nhitng hién
tugng tinh than dugc nay sinh trong dau 6c con ngudi, gan lién va diéu khién
moi hanh dong, hoat dong cua con nguoi [10, 3]. Tu dién Bach khoa Viét
Nam tap 4, trang 83 xuit ban nim 2005 dua ra dinh nghia: Tam 1y 13 thudc
tinh cta vat chét ¢ té chic cao (ndo bg), 1a hinh thirc dac biét cua sy phan
anh hién thuc khach quan, két qua cua su tac dong qua lai cua chi thé séng

vdi moi truong xung quanh [24].



Pé c6 thé hiéu chuan x4c khai niém tdm 1y con ngudi, cach tot nhat 13
phai xét k¥ tir co6i ngudn ctia khai niém.

a. Phdn xa: 1a phan ing (reaction) cua sinh vat, cua tu nhién dap lai céac
kich thich ctia moi truong.

Vi du: Pong vat co giat co thé khi tiép xGc voi nhiét do cao, vat sic
nhon, dién, v.v..

Phan xa c¢6 hai loai:

- Phan xa tich cyc (hung phén): 13 phan xa cta hé than kinh tiép nhan
tich cuc cac tac dong cua hién thuc khach quan, vi thé dem lai két qua hoat
dong cao.

- Phan xa tiéu cuc (Grc ché): 1a phan Gng cua hé than kinh tri hodn tiép
nhan tic dong cua hién thuc khach quan.

b. Phdn danh: 1a thudc tinh phan xa cua ndo bd (con nguoi, dong vat)
trude cac kich thich ctua hién thyc khach quan (ban thén, ty nhién, xa hoi).

Phan xa va phan anh duoc dé cap & day l1a ddi véi cac con nguoi binh
thuong trong hoat dong va hanh dong, ho khong céd cac khuyét tat vé tam
sinh 1y (tAm than, than kinh, dién loan, mat trf ...)

c. Tam ly con ngwoi: 1a sy phan anh hién thuc khach quan vao bd nao
con ngudi binh thudng, dugce luu gitr lai va duoc thé hién thanh cac hanh vi,

thai do, cac hién tuong tam 1y [17] (So d6 1).

(Cé&c hién tugng tam ly)
1. Cac qua trinh tam ly

2. C&c trang thai tam ly
3. Cac thuoc tinh tam Iv

Y

Hiénthuc | Phan | Naobo || Thé

I;hu?nh anh | con ngudi hién Bén r)goai ndo bo (qua
| cothé con ngudi)
“| 1. Hanh vi
2. Thai do

So d6 1: TAm 1y con ngudi



Trong d6 céac hi¢n tuong tdm ly cd nhan bi€u hi¢n mirc do ti€p nhéan va

phan Ung véi hién thuc khach quan, dugc thé hién qua So do 2.

Hién tuong tdm

ly ca nhan
|

Mirc d tiép nhén Muee d¢ phan vng
Phan theo mue do Phan theo muc do

hinh anh ton tai cong stre con nguoi
khach quan luu gitr phai bo ra dé cam
trong ndo bo con nhan ton tai khach

nguoi quan

v ) ¥ Y Y

Cac qua Cac trang || | Cac thuoc Cac hién Cac hién
trinh tdm | [thai tam ly|| (tinh tam ly tulqng,ta}m tvflc.zngja}m
ly ycoy yvoy
y ® ® thirc thirc
o @ @
Y Y ‘L Y Y
Qua trinh Quatrinh || |Quétrinhy Céc hién - Hanh vi
nhan thac tinh cam chi teong tdm ly| | ban nang
coythic 11 Quan tinh

So d6 2: Cac hién twong tAm 1y ca nhén [13], [17], [19]

1.1.4. Chirc nang cua tam ly

a. Tam 1y dinh hudng hoat dong cua con nguoi (con nguoi lam viée phai
c6 dong co, muc dich, niém tin, luong tam, hy vong, ludén hudng vé tuong lai
t6t dep V.v.)

b. Tam 1y tao dong luc cho con nguodi hoat dong (huing thu, say mé,
danh du, hi¢n thuc héa udc mo).

c. Tam 1y gop phan diéu chinh hoat dong ctia con ngudi (con ngudi ludn
phai biét duc rat kinh nghiém, phai biét tinh toan do luong hiéu qua lam viéc
cua minh).

1.1.5. Vai tro ciia tim ly: Tam 1y 12 mot tiém ning to 16n cua quan tri.



Con nguoi lam viéc trong diéu kién vui vé, thich thu... thi hiéu suét lam viéc
tang lén 20-30% va nguoc lai.

Trong nhiéu truong hop, néu khong co yéu td tdm 1y con ngudi khong
thé tdn tai va hoat dong c6 hi¢u qua. Co thé xét trong thuc té hoat dong cua
cac doanh nghiép ¢ nudc ta hién nay; cing & trong mot moi trudong kinh té -
x4 hoi nhu nhau, hang loat doanh nghiép vira va nho bi ph4 san mdi nam,
nhung van c6 nhitng doanh nghiép ton tai va phat trién 1a do t6 chét tam 1y,
tai nghé kinh doanh tét, ho biét cach str dung yéu té con nguoi va ky thuat dé
hoat dong co6 hi¢u qua.

1.1.6. Tam ly hoc: La khoa hoc nghién ctru quy luat cua cac hién tuong
tam 1y, hanh vi, thai 46 cua con ngudi trong cudc sdng (nd6 nam gidp ranh
gitra khoa hoc ty nhién va khoa hoc xa hoi).

1.1.7. Tam ly hoc lanh dao va quan ly (doanh nghiép) 1a mot phan h¢
ctia tam 1y hoc ndi chung, chuyén nghién ctru vé cac quy luat tim 1y ctia con
nguoi trong hoat dong kinh doanh ma ngudi 1anh dao phai biét dé st dung.

Déi twong nghién ctru cta tdm 1y hoc l1anh dao va quan Iy 13 phat hién va
st dung cac quy luat tam 1y trong kinh doanh (tam 1y nguoi lao dong, tam ly
khach hang, tam 1y canh tranh, tdm 1y cua cac quan chuc quan ly nha nudc
)

1.2. CAC HIEN TUQNG TAM LY CA NHAN

1.2.1. Khai niém: Cac hién tugng tdm ly cd nhan 1a cac cach thic con
nguoi co thé nhan biét dugc hién thuc khach quan (trong nao bo) roi phan
ung lai theo cach riéng c6 cua minh [2], [13].

1.2.2. Phén loai cac loai hién twong tdm ly: C6 nhiéu phan cach loai
khac nhau.

a. Phin theo quy mé chii thé (14 ca nhan hay dam dong), hién tuong
tam ly phan thanh.

© Tam ly c& nhén

© Tam ly dam dong



® Tam ly tap thé, tam 1y nhom

© Tam ly xa hoi

© Tam ly dan toc

© Tam ly thoi dai v.v..

b. Phin theo thoi gian va vi tri én dinh ciia hién twong tam 1y trong
néo bg con ngwoi (day 1a cach phan loai quan trong nhat).

Cac hién tuong tam ly dugc chia thanh:

© Cac qua trinh tam ly

© Céc trang thai tam ly

© Cac thudc tinh tam ly

1.2.3. Cac qua trinh tam ly

1.2.3.1. Khdi niém

Qua trinh tm 1y 1a nhitng hién tuong tam 1y x4y ra trong mot khoang thoi
gian tuong d6i ngin, c6 mo dau, c6 dién bién va co két thic twong dbi 16 rang.

Qua trinh tAm 1y lai chia thanh ba qua trinh nhé hon (So do 3):

Céac qua trinh

tam ly
Céac quéa trinh Céac quéa trinh Céc qué trinh
nhan thirc cam xuc y chi

So @0 3: Céu triic cac qua trinh tim ly

1.2.3.2. Qua trinh nhdn thirc: (qua trinh tdm 1y ctia nhan thic)
La qua trinh tAm 1y nham nhan thirc thé giéi khach quan cta con ngudi (So
dod 4).



(1), Hién thuc Thudc tinh | (2) Giac quan | Dir ligu (vé 3) Thong tin
khach quan - | phananh | connguoi | HTKQ) | Tu
HT_PSQ (sw vat, > (cam gidc, tri > duy
hién tugng) Tin hiéu giac)
Y
@) (5) (6) ) _
Tudng | Tri | Ngon Khon ngoan (wisdom)
tuong ~1 nhé > ngi [ Minhtriét (intelligence)

So @6 4: Qua trinh tim 1y ciia nhén thirc

Tin hiéu la cach phan anh cua hién thyc khach quan ma ndo b con
nguoi c6 thé nhan duoc qua cic gidc quan.

Dir liéu 1 phan xa ciia con ngudi sau khi gidc quan tiép nhan tin hiéu tir
hién thuc khach quan.

Thong tin 1a cac du liéu da duoc xur 1y, ¢6 muc dich nhung chua dugc
ddng hoa (bién thanh cai ctia minh). Khdi lugng thong tin da duoc dong hoa
thanh cai riéng c6 cua con ngudi duoc goi la tri thuec.

a. Thugc tinh phdn dnh: Hién thuc khach quan (vat chat) c6 thudc tinh
phdn dnh, tu n6 phat ra cac tin hiéu, tic ddng 1én cac giac quan con ngudi dé
tao nén cam gidc, tri giac.

b. Cam giac

by. Khai niém: cam giac la qua trinh tdm 1y phan anh tirng thudc tinh riéng
1€ cua sy vat thong qua céc gidc quan cua con nguodi. Vi du so tay vao nude da
c6 cam giac lanh, so tay vao Itra c6 cam giac nong v.v.

b,. Ning luc cam gide: La d6 cam thy cua tdm 1y con ngudi dbi véi cuong
d6 kich thich va su thay d6i cudng do kich thich cua hién thuc khach quan vao
bd ndo con nguoi.

bs. Ngudng cam gidc: 1a mic d6 phan anh cia sy vat di manh dé con

nguodi ¢6 cam gidc. Néu tac dong kich thich ctua sy vat & dudi ngudng thi con



ngudi khong ¢ cam giac. Tréi lai néu mirc tic dong vuot qua ngudng cam giac
s& gay cho con ngudi mdt cam giac kho chiu, ning né.

c. Tri giac

C1. Khai niém: Tri giac 1a qua trinh tdm ly phan anh mét cach tron ven cac
thudc tinh bé ngoai cua su vat va hién tuong.

Nhu vay, tri gidc mot mat né gidng nhu cam giac, né phan anh cac thudc
tinh cua su vat; nhung mit khac né khac cam giac & chd né con dua vao cac
kinh nghiém d tich luy ctia con nguoi (tir nhiéu 1an nhan thic theo cam giac dé
téng hop lai), cho nén n6 phéan anh su vat tron ven hon, hoan chinh hon.

Co. Ung dung cua tri gidc vao qudn tri kinh doanh, d6 1a viéc danh gia su
vat va hién tuong khong duoc voi va, chu quan, duy ¥ chi theo kiéu cam giac.

Chang han, mot san phdm quang cao hip din nhung chat luong toi, thi ngudi
ta sau khi mua vé sir dung s& that vong va du sau ndy c¢6 quang cao may ciing vo
ich. Cho nén quang c4o phai trung thuc, khong duoc lira ddi khach hang.

d. Tw duy

dy. Khai niém: Tu duy l1a qua trinh tdm ly phan anh nhitng thudc tinh ban
chét, nhitng mdi lién hé va quan hé bén trong co tinh quy luat cta su vt va hién
tuong.

dy. Cac thao tac tw duy: Thong thuong con nguoi tu duy qua cac thao tac
sau: d6i chiéu, phan tich, tong hop, triru tuong hoa, khai quat hoa, cu thé hoa.

Chang han dua nén kinh té thi truong vao nudc ta nén nhu thé nio cho thich
hop dé vira khai thac mat tich cuc, vira han ché b6t mét tiéu cuc ctia nd v.v.

ds. Cong cu cua tw duy: tu duy dugc thuc hién nho cac cong cu, do la ngdén
ngir (s€ xét & muc h).

e. Tuong twong

e,. Biéu twong: 1a hinh anh cua sy vat, cia hi¢n tuong con dugc luu gitr
trén vo ndo con nguoi sau khi sy vat va hién tugng khong con truc tiép tac dong
vao gidc quan cuia con nguodi nira.

e,. Tuwong twong: 1a qua trinh tdm ly phdn anh nhiing cai chua tung co



trong kinh nghiém ciia con nguoi, bang viéc xay dung nhiing hinh anh méi dua
trén co s cac biéu tuong di co.

3. Vai tro cua tuong tuong

- Tudng twong cho con ngudi hinh dung ra cac san pham trude khi tao ra no.

- Tudng tuong tao thém hodc lam giam di y chi, strc luc ctia con nguoi.

- Tudng tugng tich cuc s& try thanh 1y tudng, dinh huéng muc tiéu va nd
luc cia ca mot doi nguoi. N6 chap canh cho con nguoi thanh dat trong cudc doi.

- Tuong tuong 13 manh dat mau md dé nha quan 1y tin dung, khai thac
tiém nang clia con nguoi.

g. Tri nho: La su ghi lai, nhé lai, 1am tai hién lai (cac biéu tuong) nhiing gi
ma cd nhan con nguoi thu dugce trong hoat dong ctia minh.

Nha quan tri kinh doanh phai c6 tri nhé tot thi méi ¢ kha ning, tim nhin
quan tri rong rai, thich hgp, nhay bén (cac bai hoc kinh nghiém rut ra tir ban
than, tr nguoi khac, phai hoc hoi).

h. Ngit ngon, ngon ngir

- Ngir ngén: 1a mot thtr tiéng cia mot dan toc, bao gdm: @ hé thong cac ky
hiéu, @ tir ngit, ® hé thong cac quy tic ngir phap [10,136].

- Ngén ngit: 13 mot qua trinh mdi ca nhan st dung mot thir ngit ngdn dé
giao tiép, dé truyén dat va linh hoi nhiing kinh nghiém hozc dé ké hoach hoa
hoat dong ctia minh [10].

i. Giao tiép: 1a hoat dong xac 1ap va van hanh cac quan hé gitra con nguoi
v6i con ngudi dé trao doi tin hiéu hodc thong tin (nham hién thuc hoa cac quan
hé xa hdi mong doi).

Trong quan tri kinh doanh, nha quan tri phai c¢6 ngén ngit hip dan va c6
cach giao tiép hiéu qua.

1.2.4. Cac trang thai tAm ly: 13 nhiing hién tuong tim ly dién ra trong
mot thoi gian twong ddi dai, nhung viéc mo dau va két thuc khong rd rang [17]
bao gdm:

a. Chu y: 1a su dinh hudng tich cuc cta y thirc con ngudi vao mot sd dbi
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tuong hoac hi¢n tugng nhét dinh.

b. Xiic cdm va finh cdm: 13 hién tuong tim 1y 6n dinh cua con ngudi ddi
v6i hién thuc khach quan, phan anh y nghia ctia hién thuc khach quan dbi voi
mdi lién hé vé nhu cdu va dong co hoat dong cta con ngudi.

Xtc cam thé hién tAm Iy muc thap, tinh cam thé hién tim 1y & mirc cao.

c. Cac logi tinh cam

* Tinh cam dao dirc: 13 thai d6 ctia con nguoi d6i véi cac yéu cau dao dic
trong xa hoi, trong cac quan hé hoat dong (1ong yéu nudc, niém tin, 1& song,
lvong tam, danh du; chir tin trong kinh doanh v.v.).

* Tinh cam tri tué: 1a thai do cia con nguodi trong su khao khat hiéu biét, tim
toi chan ly, sang tao cai moi, chép nhan sy khac bi¢t (nhu hing thi nghé nghiép,
thai do hoai nghi trong hoc hoi; ¢4 tinh trong nghién ctru, 1am viéc v.v.).

* Tinh cam tham my: 14 thai do ctia con ngudi trude cai dep va cai xau, cai
tdt va cai khong tdt, cai ding va cai sai (vi du long tu hao hay tu ty vé dan toc,
cung cach thuong thirc am nhac, v.v.)

* Tinh cam hoat dong: 1a thai d0 lam viéc cua con nguoi, la tich cuc (chu
dong, sang tao, ddm chiu trach nhi€ém) hay thu dong (trong cho, i lai, luoi biéng
).

Tinh cam tao ra dong luc hodc phan dong luc cho con nguoi trong cac hoat
dong ctia minh. Nho ¢6 tinh cam ding dan s& gitip cho con ngudi phan biét
duoc dung sai, phai trai, tot xau dé diéu chinh hanh vi ctia minh.

d. Vai tro: xac cam, tinh cam tich cuc tao hiéu qua lam viéc tir 10 — 20%
va nguoc lai.

e. Cdc quy ludt cia doi song tinh cim

e.. Himg thii: 13 tinh cam thoa man, yéu thich ndi tréi mot linh vuc hoat
dong nao d6 khién cho con nguoi ludn chua ¥ tap trung & mic d6 cao vé linh vuc
do.

€. Quy ludt ldy lan: 14 tinh cam mang tinh bat chudc, thong qua tic dong

cua cua du luan, moi truong, tap the, v.v.
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es. Quy ludt thich nghi: 1 tinh cam thich Gmg v&i nhitng bién ddi ctia moi
truong xung quanh.

es. Quy ludt twong phan: 13 nhitng tinh cam giy ra hiéu ung dot bién trudc
su vat va hién tuong (tich cuc hoac ti€u cuc).

Trang thai tdm 1y duoc hinh thanh tir xtic cam, tinh cam va y chi cho nén
c6 thé néi cac trang thai tAm 1y 13 hién twong tdm 1y bic cau giita cac qua trinh
tam 1y va cac thudc tinh tdm 1y, nd bao gom cac qua trinh cam xuc va qua trinh
Iy tri. D& lam bat cr mot cong viée gi, con nguoi phai co ca hai qua trinh cam
xtc (co ban 1a tinh cam) va 1y tri (co ban 13 sy hiéu biét mang tinh khoa hoc).

1.2.5. Cac thugc tinh tam ly: 1a cic hi¢n tuong tdm 1y hinh thanh mdt
cach lau dai va dugc luu giir rat lau (tham chi co6 khi subt do1) tao thanh nét
riéng c¢o cua nhan cach con nguoi, chi phéi l1én hoat dong, hanh vi, thai d0 cua
ho.

Thudc tinh tdm 1y bao gdm rat nhiéu nhan tb:

a. Hoat djng: 13 su tiéu hao ning luong co thé ciia con ngudi dé gitp con
ngudi ton tai trong thé gidi hién thuc.

Pic diém cua hoat dong 1a:

- C6 dbi tuong (dé tac dong)

- C6 chu thé (nguoi gdy ra hoat dong)

b. Lao dpng: 1a hoat dong c6 muc dich, co y thuc cua con nguodi nham lam
thay doi nhitng vat thé tu nhién hoic da qua ché bién cho phu hop véi nhu cau
ctia ban than, véi tén goi 1a san pham.

Nhu vy, san pham 13 két qua cia lao dong va thudng duoc cho dudi dang
dd vat (hang héa) hodc dich vu.

c. Hanh déng: 13 qua trinh hoat dong dé dat t6i mot muc dich da dinh.

d. Y chi: 1a pham chét tdm 1y c4 nhan, biéu hién bang ning luc thyc hién
nhimg hanh doéng c6 muc dich, doi hoi phai c6 mot su cb ging 16n dé khic phuc
tro ngai, kho khan moi dat dugc.

e. Hanh dpng tw dong héa (vo thic, quan tinh): 12 hanh dong thoat dau co
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y thurc va y chi; nhung do duoc 1ap lai nhiéu 1an, duogc tap luyén thuan thuc tro
thanh ty dong, khong can c6 sy chi phdi cta ¥ chi.

g. Ky ndng: 13 mot hé thong cac hanh dong, cac bién phép, cac ky thuat
mang tinh chuyén nganh ma nho dé6 mét dang hoat dong chuyén mon hoa nao
do duoc thuc hién.

h. Ky xdo: 1a loai hanh dong tu dong hoa mot cach cé y thure nho tap luyén.

i. Thoi quen: 14 loai hoat dong tu dong hoa cao dd va tré thanh nhu cau
clia con nguoi.

k. Nhu cdu: 1a trang thai tim 1y cang thang khién con nguoi cam thiy thiéu
thén vé mot cai gi d6 va mong duoc thoa méin noé.

Trong quan tri kinh doanh nhu cau c6 tam quan trong rat 16n vi néu khéng
nam duoc nhu cau cta khach hang va nguoi lao dong s& kho co thé thanh coéng
16n. Nhu cau 1a mot trong cac dong co hanh dong quan trong cia con ngudi.

Theo A. Maslow (nha tdm 1y hoc nguodi M), nhu cau ctia con ngudi phu
hop véi su phan cép tir nhu cau thap dén cao nhat. Khi mot nhom cac nhu cau
duoc thoa mén thi loai nhu cau nay khong con 1a dong co thuc day nita (So do

5).

Nhu cau
tu hoan
thién

Nhu cau
dugc ton trong

Nhu cau xa hoi

Nhu cau vé an toan

/ Nhu cau vé sinh 1y (vat chat)

So @6 5. Phan cap nhu cau theo A.Maslow
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- Nhu cau vé sinh 1y (vat chat) 1a nhitng nhu cau co ban dé co thé duy tri
ban than cudc séng con ngudi (thirc dn, d6 mic, nudc udng, nha & ...).

- Nhu cau vé an toan 1 nhitg nhu cau tranh sy nguy hiém vé than thé va
su de doa mét viéc, mat tai san.

- Nhu cau x3 hoi (vé lién két va chap nhéan): do con ngui 1a thanh vién cua
x4 hoi nén ho can duoc nhitg ngudi khic chip nhén.

- Nhu cau dugc t6n trong: theo A.Maslow, khi con ngudi bat dau théa man
nhu cau dugc chép nhan 1a thanh vién trong xa hdi thi ho c6 xu thé tu trong va
mubn duoc nguoi khac ton trong. Nhu cau loai nay dan toi sy thoa man vé
quyén lyc, uy tin, dia vi va long tu tin.

- Nhu cau ty hoan thién: A.Maslow xem day la nhu ciu cao nhat trong
cach phan cip cua 6ng. D6 13 su mong mudn dé dat téi chd ma mot con nguoi
c6 thé dat t6i. Ttrc 13 1am cho tiém ning cua mot ngudi dat véi mirc do ti da va
hoan thanh duoc mot muc ti€u nao do.

A.Maslow quan niém rang khi nhitng nhu cau bac thap hon chua duoc thoa
man thi nhimg nhu cu khac & bac cao hon s& khong thé 1a dong luc thuc day
moi nguoi lam viéc.

Nhu vay, theo 1y thuyét nay, thi trudc tién cac nha lanh dao doanh nghiép
phai quan tim dén cac nhu ciu vat chat, trén co sé d6 ma nang dan 1én cac nhu
cau bac cao.

* Theo Clayton Alderfer - giao su Pai hoc Yale da tién hanh sap xép lai
nghién ctru cia A.Maslow va dua ra két luan ctia minh. Ong cho rang: Hanh
dong cta con ngudi bat ngudn tir nhu cau - ciing giéng nhu cac nha nghién ctru
khé&c - song 6ng cho rang con ngudi ciing mot luc theo dudi viéc thoa méan ba
nhu ciu co ban: nhu cu ton tai, nhu cau quan h¢ va nhu cau phat trién.

- Nhu cau ton tai (Existence needs) bao gdm nhimg doi hoi vat chat téi can
thiét cho su t6n tai ciia con ngudi, nhom nhu cau nay co nodi dung gidng nhu
nhu cau sinh 1y va nhu cau an toan ciia A.Maslow.

- Nhu cau quan hé (Relatedness needs): 1a nhimg doi hoi vé quan hé tuong
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tac qua lai gitra cac ca nhan. Nhu cau quan h¢ bao gém nhu cau x3 hdi va mot
phan nhu cau tu trong (dugc ton trong).

- Nhu cau phdt trién (Growth needs) 1a doi hoi bén trong ctia mdi con
nguoi cho sy phat trién ca nhan, nd bao gém nhu cau ty thé hién va nhu ciu tu
trong (tu trong va ton trong nguoi khac).

Piéu khac biét ¢ hoc thuyét nay 1a C.Alderfer cho riang con ngudi cing
mot lc theo dudi viée thda man tat ca cac nhu cau cha khong phai mét nhu cau
nhu quan diém A.Maslow. Hon nita, hoc thuyét ndy con cho rang khi mot nhu
cau nao d6 bi can tré va khong dugc théa méan thi con ngudi c6 xu hudng don
nd lyc ctia minh sang thoéa méin ctia cic nhu cau khac. Tiuc 13 néu nhu cau ton tai
bi can trg, con nguoi s ddn nd lyc cia minh sang viéc theo dudi nhu ciu quan
hé va nhu cau phét trién. Diéu nay giai thich khi cudc séng kho khin con ngudi
c6 xu hudéng gin bo v6i nhau hon, quan hé gitra ho t6t hon va ho dén nd luc dau
tu cho twong lai nhiéu hon.

Nhu cau lanh manh thi x3 hoi chép nhan va d& thoa maén, con nhu cau
khong lanh manh can phai bi han ché, x04 bo.

1.4.7. Cac hién twong tam ly ¢6 y thirc: 1a cac hién tugng tam 1y bac cao
ctia con ngudi voi ddy du cac dic tinh vén co, bao gom:

a. Y thive: (@dng nghia voéi tinh than, tu tuong, hiéu biét)

a;. Pinh nghia: Y thuc 1a hinh thirc phan 4nh tam ly bac cao clia con ngudi
nham nam bat duoc ban chat ciia hién thuc khach quan dé hanh dong dat duoc
muc tiéu (nd cling gan giéng voi su cha ¥ da xét).

a,. Pdc diém:

- 'Y thirc 13 tAm 1y c6 sy hiéu biét

- Y thirc 1a tAm 1y c6 su rung cam dé hudng hanh dong dén muc dich ung
voi sy hiéu biet.

- Y thire 12 tAm 1y c6 chu dinh, c¢6 cha tdm, c6 du kién trudc.

b. Niém tin: 13 két tinh cua tri thirc, 1 xtc cam, y chi dd dugc mdi nguoi

thé nghiém va tr¢ thanh chan ly bén vitng cua minh (vi dy: niém tin rang néu co
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gang vuon 1én s& dat dugc két qua tot dep, v.v.)

c. Ly twong: 13 mot muc tiéu cao dep, mot hinh anh mau muyc va tuong ddi
hoan chinh, 16i cudn con ngudi (hting tha cao) vuon téi dé dat lay (vi du: Iy
tudng xay dung xa hoi dan gidu, nudc manh, xa hdi dan chu, cong béng, van
minh).

d. Thé gidi quan: 13 mot hé thong cac quan diém, niém tin vé ty nhién, x4
hoi, ban than, tao thanh phuwong cham, nguyén tic hanh dong cta con ngudi.

e. Mong muén: 13 nhu ciu ma con ngudi mudn uu tién duoc giai quyét
trudc.

f. Uéc mo: 1a mong mudn 16n lao, dic biét ma con nguoi mubn dugc tro
thanh hi¢n thyc (tinh hién thyc cia uvéc mo kém ctia mong muén).

2. Quan diém: 13 sic nhan biét, tAm nhin, tri thirc, nguyén tic, phuong
thirc hinh thanh mong mudn, wdc mo, 1y tudng va bién ching thanh hién thuc
trong mdi quan hé véi con ngudi va xa hoi [10], [14].

h. Hoai bdo: 14 sy cu thé hoa 1y tudng, thé hién tinh dinh huéng cta hanh
dong, cuia con nguoi, bién 1y tuong thanh hién thyec.

i. Vin héa: 13 san pham sang tao, 13 su phan anh tam 1y tich cuc cta con
nguoi vuon dén cai tbt, cai dep, cai hop 1y, cai hi¢u qua dé dat dugc cic nhu cau,
mong mudn, 1y tudng, hoai bao ciia minh trong cudc séng cong déng, xa hoi.

k. Nhan cach, 1a hé thong nhiing dic diém tim sinh Iy ca nhan on dinh tao
nén cac cach cu xur tiéu biéu, dic trung trong mdi quan hé ctia con ngudi véi
nguoi khac, véi xa hoi va voi ban than; tao nén gia tri cila con nguoi ddi véi xa
hoi. Nhan cach bao gom:

- Tinh khi

- Tinh céach

- Nang luc

- Xu hudéng

Can ctr vao ciu tric nhan cach, giam déc doanh nghiép sé c6 can cir viing

chac trong viéc st dung va quan h¢ vdi con nguoi.
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Ky Tinh khi (khi chat)

- Khdi nigm: tinh khi 1a thudc tinh tam sinh 1y (c6 ca sinh 1y vi n6 1¢ thudc vao
dic diém cua cac té bao than kinh) c4 nhan biéu hién cuong do, toc do, nhip d6 cac
hoat dong tam 1y do cac té bao than kinh tao ra, thé hién thanh cac hanh vi, thai do
v6i dang vé riéng ctia mdi ngudi.

t Cuwong dd hoat ddng ciia cac té bao than kinh

Nona Linh hoat Tram Uu tir
N .
(Bién @9 hoat dong ciia cac té bao than Kinh Thei gian

Hinh 1. Bén cue tinh khi ciia con nguoi.

- Phan loai: Tinh khi con nguoi dugc nha sinh vat kiét xuét Nga [.P.Pavlov chia
thanh 4 loai co ban (Hinh 1):

* Tinh khi nong (ngwoi séi néi): 1a tinh khi cua nhitng ngudi c6 hé than
kinh manh cuong do hoat dong 16n, khong can br?mg thién vé hung phén; do la
nhitng con nguoi nong néy, bdc truc, it muu meo.

* Tinh khi linh hoat (nguoi linh hoat): 14 tinh khi cua nhitng ngudi c6 hé than
kinh trung binh, can bang, tbc d6 nhanh, linh hoat. Thudng ngudi co tinh khi linh
hoat 13 nguoi muu tri, quan hé rong ri, dé thich nghi v6i moi hoan canh, nhiéu
sang tao. DAy la loai nguoi uu viét trong cac hoat dong kinh doanh va doi song.

* Tinh khi tram (nguoi diém tinh): 1a ngudi c6 hé than kinh yéu, can bang,
tbc d6 cham khong linh hoat. Trong cudc séng ho 1a nguo1 nhe nhang, lam vi¢e
khoan thai khong voi vang hip tip, rat bai ban may moc va it sang kién. Loai
nguoi ndy chi thanh cng dbi voi nhitng cdng viéc it doi hoi suy nghi, dong nao.

* Tinh khi wu tw (nguoi wu tie): 13 ngudi c6 hé than kinh rat yéu, rat tri tré,
khong linh hoat. 6 1 ngudi rat it quan hé, ngai giao tiép, hay suy nghi ndi tim;
dé mat tinh than trudce khé khan,

Trong kinh doanh, nguoi ¢ tinh khi linh hoat 12 ngudi uu viét, ho rat sang
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tao, quan hé cuc ky rong rai, 1Am muu meo. Nguoi c6 tinh khi néng chi lam tdt
cac viéc co tinh "co bép” va khi cong viéc mdi bat diu, c6 nhicu kho khin.
Ngudi ¢ tinh khi tram chi nén bd tri cac cong viéce tinh tai va don gian, mang
tinh 13p lai mot cach don di€u. Con nguoi co6 tinh khi vu tu 1a nguoi "chi dau
biét 46", ho rat Iu mo trong hé thong. Thong thudong mdi ngudi 1a su pha tron
clia ca 4 loai tinh khi nay, tinh khi mang tinh bam sinh, di truyén.

k,. Tinh cach

- Khdi niém: tinh cach 1a dic diém tdm 1y c4 nhan biéu hién bang nhiing
hanh vi, cach tng xtr, cach néi ning mang tinh 6n dinh ctia con ngudi va né chi
phdi 1én qua trinh séng va hoat dong ciia con ngudi, né chiu tac dong to 16n cia
moi trudng sdng, cua qué trinh hoc tap va giao tiép cia con ngudi, cua trao luu
xa hoi.

- Biéu hién ciia tinh cdch: d6 13 thai d0, 13 cach xtr su clia con ngudi d6i
v6i ban than, lao dong, con nguoi va xa hoi ... ké ca ndi dung va hinh thuc thé
hién.

ks. Nang luc

- Khdi niém: Nang luc la thugc tinh tam 1y c4 nhan, nho d6 giap cho con
nguoi c6 thé dé dang tiép thu mot linh vuc kién thire, k¥ nang, k¥ xao nao do
va néu cong tac trong linh vyc d6 thi ho dé& c6 két qua cao hon vdi cac linh
vuc khéc va nguoi khéc.

- Co s0 cua nang luc

Nang luc duoc tao 1ap tir hai nhan t6, mot phﬁn la do tinh di truyén sinh
hoc ctia dong ho, ctia huyét théng dé lai va mot phan khéc 1a két qua cua qua
trinh tu hoc tdp phin d4u ctia con ngudi, cia mdi trudng vin hod gido duc, cia
cac mdi quan hé¢ xa hoi tao nén.

- Cac logi nang lyc

Nang luc co nhiéu loai, trong do6 phai ké t6i: nang luc hoc tap, nang luc
thuc hanh, ning lyc to chire chi huy, ning luc giao tiép, nang luc sang tao, ning

luc vuot kho khin v.v. Dé sir dung con ngudi trong quan tri kinh doanh phai
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nam chéc ning luc cua con nguoi dinh sir dung, tranh nham 1an.

Qua trinh quan tri kinh doanh chinh la qua trinh tac dong 1én con nguoi
dua trén cac biéu hién tAm 1y cua ho, dé st dung c6 hiéu qua nhét céc tiém nang
clia con ngudi va cac co hoi trong qua trinh tién hanh cac hoat dong kinh doanh.
Nha lanh dao, quan 1y s& khong thé thanh cong néu khong nim chéc cac hién
tugng tam ly ciia con nguoi.

K4. Xu huong cd nhan

- Khdi niém: Xu hudéng ca nhan 1a dic diém tam 1y c4 nhan tao thanh chiéu
huéng phat trién, muc dich, muc tiéu phat trién doi ngudi ma con ngudi hudng
moi quyét tam, hoat dong ca doi dé dat duoc no.

I. Gid tri: 13 nhimg quan niém (cach nghi) va danh gia ctia con ngudi vé
nhing cai ma con ngudi cho 13 rat quan trong, 14 ¢ ich va mong muén co dugc.

m. Chudn muc xa héi: 1a cac gia tri duoc dai da s6 moi nguoi trong xa hoi
mong mudn c6, dit ra va doi hoi moi ngudi phai tuan thu (ca trong suy nghi
cling nhu hanh dong) & trong mdi giai doan lich sir cu thé.

n. Dao dvec: 1a cac phrflm chit tam 1y, 6n dinh, dic biét cua ca nhan duge
thé hién thanh cic quan niém (cach nghi), quan diém, cac nguyén tic séng, cac
chuan muc xa hoi hop 1y, hiéu qua ma con ngudi sir dung dé thuc hién cac quan
hé cta minh v6i nguoi khac trong xa hoi nham dat dugc mong mudn, udc mo,
hoai bao, ly tuéng ciia minh.

o. Loi song: 13 toan bd nhiing hinh thirc hoat dong song ciia con nguoi
trong mot x4 hoi nhat dinh dugce xem xét thdng nhat véi cac diéu kién kinh té xa
héi nhat dinh [23].

Li séng bao gdm nhirmg mit co ban: @ lao dong, @ tinh tich cuc chinh tri
- x4 hoi, ® sinh hoat tinh than, @ vin hoa gido duc [23].

Lbi séng bao gom cac ndi dung: @ mirc séng va @ chat luong cua doi
song.

* Murc so”'ng: phan anh mat lugng cua doi séng, thé hién cac mdi quan hé

cua con nguoi voi con nguoi trong: @ san xuat, @ luu thong, @ trao doi, @
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phan phdi, ® tiéu ding, ® sé hitu cua cai.

* Chdt lwong ciia doi song: phan dnh mic thoa min va trinh do dan chu,
cong bang, vin minh cta x4 hoi voi con ngudi trong cudc song.

p. Nghia vu (bon phan): 13 trach nhiém phai ¢6 cia mdi ngudi trude xa hoi, gia
dinh, t6 chic, nguoi khac va ban than ma chuin muc x4 hoi thira nhan.

q. Lwong tim: 13 xtc cam, tinh cam, y thic trach nhiém dao dtc ciia mdi
nguoi dbi voi cac hanh dong ciia minh trong cac quan hé xa hoi va to chuc.

r. Nhdn phdm: 13 nhitng dtrc tinh ma chuan muc xa hoi doi héi mdi nguoi
trong xa hoi phai co bat ké 14 ai, & cuong vi nao, mang chtrc danh gi, & bat ctr
dau (vi du: khong phan boi t6 qudc, khong lira gat hai ngudi, khong trom cép,
khong tham nhiing v.v.)

s. Loi ich: 1a ndi dung xa hoi ctia viée con ngudi chiém hitu cta cai xa hoi,
phan anh két qua cua con ngudi nhan dugc cua cai trong cadc quan hé va xa hoi
cua ban than va cua xa hoi.

t. S¢ hiru: 13 pham tri kinh té biéu thi tong thé cac quan hé xa hoi, phap ly

veé viéc con nguoi chiém hitu, sir dung va dinh doat ctia cai xa hoi véi tu céch la

No1 dung so hiru I—>

Y

d6i twong bi s¢ hitu (So dd 6).
Vit bi s¢

Y Y

Quyén chiém hitu Quyén sir dung I Quyén dinh doat I
Giir lay vat so hitu Str dung tinh nang Cho, ban, cho mugn,
lam cta minh Cua vat s¢ hiru dé huy hoai

khai thac kiém loi
So do 6: Co cau so hiru

u. Pong lwc: 1a cac xung luc tac dong 1én con nguodi thong qua cac phan xa
mang tinh hung phan thiic ddy con ngudi hoat dong.
v. Dong co: 1a muc dich chu quan ctia hoat dong cia con nguoi, 1a tam 1y,

la dong luc ndi sinh cua con ngudi nham hién thuc héa nhu cau, mo udc, hoai
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bio, Iy tudong cua con ngudi; gay ra hanh vi va tao nén két qua.

x. Hanh phuc: 1a sy xic cam thoa man moi nhu cau, mong mudn, udc mo,
hoai béo, 1y tuong clia con ngudi mot cach hop 1y ma khong phai lo au, phién
muon, dn nan, hdi han vé cac hanh dong, 161 séng cua minh.

1.2.7. Cac hién tuwgng tam ly vo thirc

a. Khdi niém: cac hién tuong tam ly vo thirc l1a cac hién tuong phan xa tu
nhién mang tinh ban nang ctia dong vat khong c6 yéu to tam 1y.

b. Cdc hién twong tam Iy vé thirc bao gom:

by. Hanh déng mang tinh bin ndng khéng cé sw kiém sodt cia tam 1y:

- Tham séng,

- So chét,

- Sinh 1y gi61 tinh, v.v.

b,. Hién twong mong du (dang ngi “thirc day” lam mot viéc gi do6 ma
khong c6 y thirc)

bs. Cdc théi xau lic dau hinh thanh tir tw gidc, c6 y thire; sau d6 duoc 1ap
lai mai thanh thoi quen, thanh ban nang.

- Tham nhiing,

- Hoi 19,

- Trom cap, V.V.

1.3. HANH VI, THAI PQ CON NGUOI

Nhu da xét & trén, ndo by con nguoi trudc taic dong cuia hién thuc khach
quan dugc phan anh & bén trong ban than ndo bo thanh cac hién tuong tam 1y va
duoc thé hién ra bén ngoai (hoat dong) thanh hanh vi, thai do ctia con nguoi.

1.3.1. Hanh vi: 12 t6 hop cac phan tng ctia co thé con ngudi dé thich nghi véi
moi truong, theo thoi quen hoac nham dat téi mot muc tiéu nhat dinh [23]

a. Thuwe chdt ciia hanh vi: hanh vi 1a cach song, cach hoat dong cu thé cua
con ngudi nhiam dap tng nhu ciu, mong mudn cua minh.

b. Nguyén nhdn tao nén hanh vi: hanh vi ctia con nguoi la do con nguoi

® dinh nham dat mot muc tiéu cu thé, @ hoic 1am theo théi quen (quéan tinh).
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¢. Phén loai hanh vi, hanh vi ctia con nguoi dugc chia thanh:

C1. Hanh vi ban nang: 1a cac hoat dong phan anh cac phan trng khong cé
yéu t6 tam 1y, mang tinh dong vat, vo thic; bao gom:

- Hanh vi xau nhu trom cip, gdy go danh nhau, giém pha xtc xiém, 1am hai
nhau. Nhitng hanh vi ndy can dugc khic phuc, vi du bang quy ché.

- Hanh vi tot dep nhu twong than tuong i, doan két, bao vé nhau ... can
duogc phat huy.

C,. Hanh vi c6 Iy tri: 1a cac hoat dong phan anh cac phan tng c6 yéu t6 tam
ly, ¥ thirc; vi du nhu cac hanh vi phu hop v6i chuan muc xa hoi, chuan muc hé
théng (trach nhiém, bon phén, nghia vu, ham hoc hoi, sang tao, vuon 1én ...)

Ca. Hanh vi tdp thé: 1a cac hanh vi ciia dam dong, cua ca hé thong tuan theo
cac chuan muc quy dinh (truyén thdng tap thé, vin hoa tap thé, v.v.)

1.3.2. Thai d¢ (cwr chi)

a. Khai niém: Thai d6 1a tdm trang bén trong dugc biéu 16 qua hanh dong,
hanh vi, ctr chi tmg xtr d6i v6i ngudi khac, d6i véi cac su kién, quan diém, véi
ban than, thai do biéu thi nhan cach [24, 133].

b. Péc diém: thai 46 chinh 1a hanh vi co tinh dédnh gia cta con ngudi. Con
nguoi thé hién cam xdc, tinh cam cy thé ctia ban than bang cac hanh vi cia
minh.

c. Phan loai, thai do co thé 1a:

Cy. Thdi do tich cuc: hd hoi, thoa mian, tin tudng, ton sung, kinh né, tran
trong, hang hai, nhiét tinh, c6 trach nhiém cao, ham hoc hoéi, hoa nha, nhan ai,
bao dung, diém tinh, quyét tim, v.v.

Co. Thdi d¢ tiéu cuc: budn chan, bat man, nghi ngd, dao dong, khinh miét,
ué oai, luoi biéng, vO trach nhiém, ty man, ki€u cang, gay gé, db ky, ndong nay,
cuc can, budng xudi, v.v.

C3. Thai do bang quan: dung dung, hd hitng, khong quan tam, lanh lung,

bét can, khong can dy, v.v.
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1.4. NGUYEN TAC NGHIEN CUU TAM LY HQC

Céac nguyén tic nghién ctru tim 1y hoc néi chung, tim 1y hoc lanh dao va
quan ly noi riéng 1a cac rang budc mang tinh khach quan, khoa hoc ma nguoi
nghién ctru tdm 1y phai tuan tha trong qua trinh nghién ctru tdm 1y con nguoi.

1.4.1. Nguyén tic khach quan (nguyén tic quyét dinh luan duy vat bién
chtng). Theo nguyén tic nay, doi hoi viéc nghién ctru tAm 1y con nguoi phai bat
nguon tir thyc té khach quan (tranh suy luan cha quan, tuy tién), trong khong
gian, thoi gian va hoan canh cu thé (vat chat quyét dinh ¥ thtc). Trong kinh
doanh, phai diéu tra khach hang, dbi thi k¥ ludng trude khi tién hanh san xuat.

1.4.2. Nguyén tic bién doi va phat trién: Doi hoi khi nghién ctru phai dat
con ngudi trong c¢a mot qua trinh (sinh ra, bién ddi, phat trién). Tranh cach xem
con ngudi mot cach cb dinh, khong bao gid thay d6i. Do d6 ma trong Kinh
doanh, vin dé tudi tho va vong doi cta san pham 1a c6 giéi han (doi hoi cac
doanh nghiép phai d6i méi san pham cho phu hop thi hiéu ctia khach hang)

1.4.3. Nguyén tic thong nhat giira y chi va hanh dong: Poi hoi viéc
nghién ctru tim 1y con ngudi phai xuat phat tir nhu cau, déng co, hanh vi va thai
d6 ctia ho (cai ma nguoi xua thuong néi: tudng tur tim ma ra - ban chét con
nguoi thé ndo thi cach hanh dong ctia ho ciing ¢6 tinh chét tuong tu).

1.4.4. Nguyén tic phén tich - tong hop: doi hoi viéc nghién ctu tam 1y
con ngudi phai két hop chit ché ca hai qua trinh phan tich va téng hop.

- Phai phan tich dé tim ra cac dic diém siu sac, riéng 1é ciia con nguoi
(hoan canh, gia dinh, qua trinh dao tao, nang luc, s& truong, thoi hu tat XAu,
V.V.)

- Sau d6 phai téng hop dé tim ra nét tiéu biéu chung cta con ngudi, tir d6
c6 ddi sach quan 1y thich hop.

1.4.5. Nguyén tic vé mdi lién h¢: phai dat ra van dé nghién ctu tam ly
con nguoi trong moi truong rong 1on cua ho (mdi truong gia dinh, nha truong,
co quan, xa hoi), phai tinh dén cadc mdi quan hé tuong tic ctia méi truong ddi

v6i con nguoi (¢ bau thi tron, & dng thi dai, v.v.)
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* *

Tom lai, nguoi lanh dao, quan 1y doanh nghiép mudén diéu hanh doanh
nghiép c¢6 hiéu qua can phai nim bat va sir dung t6t cac con ngudi co lién quan
dén doanh nghiép thong qua viéc ndm bat dic diém tam sinh 1y cua ho dé tir do
c6 bién phap tac dong thich hop.

Cau hoi on tap

1. Tam ly con nguoi 1a gi? Tam 1y hoc 1anh dao va quan 1y la gi?

2. Vi sao nha lanh dao va quéan 1y doanh nghiép can phai nghién ciru tam ly
hoc lanh dao va quan 1y?

3. Nhan céch la gi? Vi sao phai nghién ctu nhan cach trong tam 1y hoc
lanh dao va quan 1y?

Bai tip tinh hudng va cAu héi thao luin

1. Tai cac hoc vién quan 1y ndi tiéng thé gidi, gido su giang bai cho cac giam
dbc doanh nghiép, tir trén 30 nudc khac nhau (néi tiéng Phap) dua ra mot cau
hoi: Theo cac ngai, nguoi lao dong lam viéc ¢ trong cac doanh nghiép thi dong
co nao la quan trong nhat (néu chi c6 mot dong co thoi, thi do 1a dong co nao)?

Sau 2 ngay tranh luan, theo ddi ¥ kién cta trén 40 giam déc ¢ 19p hoc, gigo
su dua ra mot dong co duy nhat, d6 1a nguoi lao dong lam viéc vi dong co "So".

Theo dng (ba), két luan trén phai hiéu thé nao cho dung?

Huréng dan: khai niém “so” bao gdm moi loai nhu cau va dong co ciia con
nguoi. S¢ ngheo nén phai lam dé co nhiéu tién, so bi mat viéc nén phai tuan tha
quy ché, so khong duoc thang tién nén phai nd lyc, v.v.

2. Trong nhiéu gido trinh marketing, nguoi ta néi dic diém tam 1y co ban cua
khach hang (dong thoi ciing 1a triét 1y kinh doanh ngay nay 13):

a. Khach hang mua mot san pham nao d6 1a do san pham d6 phu hop véi vi
tri tudng tuong cua ho.

b. Khach hiang mong mudn ngudi ban phai quan tam dén loi ich cua ho.

c. Khach hang mong muon mua dugc san pham: @ cé chat lugng tot, cong
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dung tot; @ gi4 ca phai ching; ® cach ban thuén loi.

Theo dng (ba), két luan & trén phai hiéu thé nao? va tir d6 rat ra cac bai hoc
gi trong kinh doanh.

Huéng dan: Day 1a 3 triét Iy co ban vé khach hang trong marketing.

Hudéng din sir dung tai liéu

Vi thoi luong moén hoc khong nhiéu nén bam sat ndi dung gido trinh, xoay
quanh céc cau hoi on tap.

-Muc 1.1. chit y cac diém 1.1.3,1.1.4,1.1.5,1.1.6,1.1.7,1.1.8

- Muc 1.2 hudng dan hoc vién tu hoc & nha, trén 16p chi gidi thi€u qua, cha
¥ khai niém nhan céch.

- Muc 1.3 giéi thiéu diy du

- Muc 1.4 huéng dan hoc vién tu hoc.
Tai li€u tham khao chwong

- Tam 1y hoc quan 1y ciia Nguyén Pinh Chinh va Pham Ngoc Uyén, NXB
Gido duc, Ha No61 1998.

- Tam 1y hoc quan tri kinh doanh cta Thai Tri Diing, NXB Théng ke,
2004.

- Tam ly hoc do Pham Minh Hac chu bién, NXB Gido duc 1997.

- Gido trinh tdm ly hoc quan tri kinh doanh, NXB Khoa hoc va k¥ thuat,
Ha N1 2007.
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CHUONG 2
NGUOI LANH PAO VA TAM LY NGUOI LANH PAO
(TRONG QUAN TRI DOANH NGHIEP)

Moi viée thanh bai déu do can bg
(Ho Chui tich)

Muc tiéu cia chwong

- Lam r0 vai tro, vi tri, nhiém vu ctia nguodi lanh dao doanh nghi€p;Noi
dung cua lanh dao va céc t6 chét tam 1y can c6 ctia ngudi 1anh dao doanh nghiép
trong diéu kién kinh doanh ngay nay.

- Gi6i thiéu cac phuong phap va cong cu cé thé sir dung dé tac dong Ién
yéu t6 tam 1y cta con ngudi c6 lién quan dén hoat dong cua doanh nghiép (cta
nguoi lao dong trong doanh nghiép, cua khach hang ...)

2.1. LANH PAO VA NGUOI LANH PAO DOANH NGHIEP

2.1.1. Tong quan vé nguoi linh dao trong doanh nghiép

a. Khdi niém: Nguoi 1anh dao trong doanh nghiép theo cach hiéu thong
thuong 12 nguoi ding ddu doanh nghiép va chiu hoan toan trach nhiém vé
doanh nghiép ma minh phu trach.

b. Vi tri, vai tro: Ngudi lanh dao trong doanh nghiép c6 mdt vai tro, vi tri
va nhiém vu hét stc quan trong. Ho 1a mot trong nhimg nhan té co ban quyét
dinh sy thanh cong hay that bai ctia duong 16i cia doanh nghiép ma ho phu
trach. Ho c6 mét vi tri hét strc to 16n. Thir nhat, ho 1a trung tam gfm két moi con
nguoi trong doanh nghiép voi moi yéu té khac caa qua trinh kinh doanh (bang
quyén luc, t chir, uy tin). Thir hai, ho 1a nguoi dai dién cho moi loai lgi ich ¢
lién quan dén sy ton tai va phét trién ctua doanh nghiép. Thir ba, ho 13 nguoi
chiu trach nhiém ra quyét dinh dé van hanh doanh nghiép; gitp cho doanh
nghiép chuyén dong dé dat dén moi muc tiéu da dinh.

c. Nhiém vy: Nguodi lanh dao doanh nghi€p c6 nhiém vu quan trong 1a thuc

hién chutrc ning 1anh dao thong qua hai ndi dung cu thé: (1) Thi nhat, ho phai
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hinh thanh nén co cdu bd may t6 chic ctia doanh nghiép, phan céng nhiém vu,
xac dinh muc tiéu can dat cho tung bd phan, tirng ¢4 nhan, hinh thanh co ché
van hanh doanh nghiép; (2)Tht hai, ra cac quyét dinh diéu khién doanh nghiép
hoat dong c6 két qua.

2.1.2. Pic diém cin lwu ¥ vé ngudi linh dao doanh nghiép

a. Nguoi lanh dao doanh nghiép chi yéu 1a nguoi lao dong tri 6c, ho phai
suy nghi, can nhic dé xtr 1y cac van dé vé moi truong ciing nhu moi van dé xay
ra trong doanh nghiép. Vi vay, ho phai 1a nhiing ngudi c¢6 tinh khi thién vé tinh
khi linh hoat dé thich nghi v&i moi bién dong, rui ro va bat cap ctia méi truong
va cua doanh nghiép.

b. Nguoi lanh dao doanh nghiép doéng vai trd to 16n trong su phét trién
hodc kim ham doanh nghi¢p. Ho phai c6 tam quan hé rong, ho phai danh dai bo
phan thoi gian lam viéc va tri 6c cua minh cho viéc xu 1y cdc quan hé moi
truong bén ngoai; phai nhay cam véi cai moi, phai ludng trude duoc cac bién
dong trong tuong lai cia doanh nghiép dé dbi pho, ho phai 1a nguoi quyét doan,
dam nhan trach nhiém.

¢. Nguoi lanh dao doanh nghiép dugc quyén sir dung cac tién nghi t6t nhat
ctia doanh nghiép, c6 diéu kién dé di xa khoi doanh nghiép (ra nude ngoai, di
t6i cac dia phuong trong nudc), phai thudng xuyén tiép khach nén ngudi lanh
dao thuong dé 1an 16n gifta cai chung va cai riéng.

2.1.3. Lanh dao

Sau chirc ndng hoach dinh va td chire, 1anh dao 1a chuc nang tiép theo cua
qua trinh quan tri kinh doanh nham bién moi ¥ d6 (kinh doanh) théng qua co
ciu bo may quan tri (caa doanh nghiép) trd thanh hién thuyc.

a. Khai niém

Lanh dao trong doanh nghiép la qué trinh tao va gay anh hudng cua chu
doanh nghiép va can bd lanh dao cic cp 1én dbi twong va khach thé quan tri
nham dat duge muc tiéu quan tri doanh nghiép trong méi trudng cu thé.

Vi cach hi€u nhu trén, 1anh dao 1a mdt dong tir chi chitc nang cta quan
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tri; chtr khong phai 1a mot danh tir véi nghia 13 nguoi lanh dao dimg dau doanh
nghiép. N6i mot cach khac can tranh nham 13n trong viéc danh ddng k¥ ning
lanh dao voi chirc danh, dic quyén cua doanh nghiép; dé tir d6 ddng nhat chat
luong lanh dao cua mot doanh nghiép voi nguoi lanh dao ding dau doanh
nghiép.

b. Dic diém ciia chive néing linh dao

b,. Pic diém dau tién, 1anh dao 13 mot hé théng to chirc, nd bao gdbm 6 yéu
td: @ nhitng nguoi lanh dao, @ doi tugng bi 1anh dao, ® muc dich, muc tiéu
can dat ciia doanh nghiép, @ cac ngudn luc khac ngoai con nguoi, ® thiét ché
doanh nghiép va ® moi trudng bén ngodi co tac dong chi phdi 1én doanh
nghiép. Sau yéu t6 nay c6 quan hé chit ché& qua lai 14n nhau ma ngudi lanh dao
can quan tAm va cé cach xtr Iy hitu hiéu.

b,. Pic diém thi hai can lwu ¥, lanh dao la mét qud trinh, n6 bién chuyén
tuy thudc vao mdi quan hé va cach xu 1y giita cac yéu t ké trén trong thoi gian
va khong gian nhat dinh; ¢ lc nhitng nguoi lanh dao chu dong khdng ché cac
yéu td kia, c6 lac nguoc lai nhitng nguoi 1anh dao bi cac yéu td kia chi phéi.

bs. Pic diém th ba, ldnh dao la hoat ddng quan tri mang tinh phdn tdng.
D6 1a qua trinh ngudi lanh dao ding dau doanh nghiép thong qua quyén luc va
anh huong ctia minh dén nhitng ngudi 1anh dao cap dudi dé tao ra mot bo may
tién hanh cac hoat dong quan tri.

b,. Pac diém tha tu, lanh dao gcfn lién véi sw phuc tung cua nguoi duoi
quyén. Nguoi lanh dao 1a nguoi phai duge cip dudi tuan thu ménh 1énh cia
minh. Khi nguoi lanh dao khong con c6 kha nang bat ngudi khac phuc tung, thi
viéc 1anh dao ctia ho coi nhu két thuc.

c. Lanh dao va qudn tri

Pay 1a hai thuat ngir dugc st dung trong cac to chirc o con ngudi, chung
khong dong nhét va dugc giai thich tuy thudc linh vuc nghién ctru. Ca hai thuét
ngit déu bao ham y tac dong va diéu khién nhung khac nhau vé mirc do va

phuong thirc tién hanh. Quan tri (hudng dan) 1a qua trinh dinh huéng dai han
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cho chudi cac tac dong cua chil thé quan tri, con lanh dao 13 qua trinh tao va gay
anh hudng tac dong thong qua viée lién két va tac dong 1én ddi twong bi quan tri
dé thuc hién cac dinh hudng tdc dong dai han.

Nha quan tri chiu trach nhi¢ém vé két qua hoat dong cua cac phan h¢ va cua
td chire, ho ¢ chirc danh, c6 dic quyén va phai st dung churc danh, dac quyén
d6 dé tao ra thiét ché t6 chirc nham hoan thanh muc tiéu cua to chirc, ho phai lo
dbi phé v6i moi su phite tap xay ra cho t6 chtrc. Con nha 1anh dao lai 1a nguoi
gay ra cac anh huong cho nhiing nguoi khac bang uy tin (quyén uy) ctia minh,
br?mg viéc tao ra cam hing lam viéc va duc tin vao thiét ché va muc dich hoat
ddng cta to chic.

d. Quyén liec doanh nghiép: 1 dic tinh vén c6 cua doanh nghiép duge tao
ra tir thudc tinh cta to chirc va quyén chi phdi tai san ctia doanh nghiép budc
moi ngudi trong doanh nghiép phai phuc tung.

Quyén luc doanh nghiép 14 kha ning gy anh huong dén cac quyét dinh va
hanh vi ctia nguoi khac trong doanh nghiép né mang tinh quy ché, cudng bic,
budc ngudi thudc pham vi quyén liwc ciia doanh nghiép kiém soat phai tuan tha
néu van mudn ton tai trong doanh nghiép cho di ho mudn hay khong muén, tan
ddng hay khong tan dong. Quyén luc doanh nghiép c6 tinh hién hitu, moi nguoi
trong doanh nghi¢p dé dang nhan biét duoc sirc manh va su hién dién cta no.

Nguoi dai dién hop phap mang tinh cong khai cho quyén luc doanh nghiép
bao gém nhimg ngudi quan tri cao nhit tic ciing 1a nha ldnh dao ding dau
doanh nghiép theo cach thudong hiéu hién nay.

e. Qudn tri, linh dgo va quyén lwc doanh nghigp: Quan tri dai dién cho
quyén luc doanh nghiép. Cac nha quan tri st dung quyén luc doanh nghiép dé
dit ra quy ché va co ché van hanh doanh nghiép, doi hoi moi ngudi trong doanh
nghiép phai phuc tung. Con cac nha lanh dao lai 1a nhitng ngudi gay anh hudng
dé cho quy ché va co ché van hanh duoc thong sudt, tré thanh hién thue; ho doi

hoi moi nguo1 phai tan tdm hanh dong.
Nha lanh dao c6 thé dong thoi 1 nha quan tri khi ho c6 dia vi, chtic quyén
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trong doanh nghiép truc tiép gay anh hud ng dén nhitng nguoi khac thudc pham
vi chirc quyén duoc giao phod. Tuy nhién nuoi 1anh dao khong nhit thiét 1a nha
quan tri vi trong mot doanh nghiép, c6 thé c6 khong it nguoi khong cé chirc
danh, quyén han gi trong doanh nghi€p nhung ho lai thuc sy 1a nguodi lanh dao,
ho 16i cudn va kich thich nguoi khac trong t6 chirc 1am viée ¢ hiéu qua.

0. Noi dung cua lanh dao

Nguoi lanh dao dua trén uy tin c4 nhan dé gay anh huong dén nguoi khac
khién ho tan tdm hoan thanh tot phan sy cia minh. Do d6 ndi1 dung cua chirc
nang lanh dao bao gom:

* V& nén vién canh twong lai twoi sang, ma quy ché, muc tiéu, co ché van
hanh ctia doanh nghiép sé tao ra (cho doanh nghiép, cho phan h¢, cho mdi nguoi
trong doanh nghi¢p), ké d6 1a vach ra chién lwoc dé dat dwoc vién canh ds.

* Tdc déng dé moi nguwoi hiéu va tin vao vién canh twong lai. Ngudi 1anh
dao phai truyén thong cho moi ngudi khac trong pham vi ¢ thé hiéu rd va tin
tudng vao vién canh twong lai ma doanh nghiép da va dang di t6i bang chinh
hanh dong cu thé cta minh. Diéu nay giup khang dinh két luan lanh dao 13 cai
ma con nguoi (trong doanh nghi¢p) co6 thé quan sat va hoc hoi dugc, lanh dao 1a
cong viéc cua moi nguoi.

* Tao bau khéng khi tét lanh ciia méi truong lam viée, nhd d6 giap cho
moi ngudi cung lam viéc tu giac, tich cuc va hiéu qud; xay dung mot tap thé
vitng chic va cau tién bo.

2.1.3. Nhu cdu ciia nguoi lanh dao trong doanh nghiép

Nhu di dé cap o chuong truéc — nhu cau 1a mot trang thai tam 1y cing
thang ma con ngudi cam thay thiéu thon, trong trai vé mot cai gi d6 va mong
duoc dap ung nd. Vay nguoi lanh dao trong quan tri kinh doanh ¢6 nhiing trang
thai tdm ly loai nao?

a. Gidng nhu moi con ngudi, nhu ciu dau tién clia nguoi lanh dao 1a mong
mudn c6 mot cudc séng vat chat tt cho gia dinh, ban than, dit nude (no du,

thira thai, vuot trdi). Pay 1a nhu cau hop dao 1y, hop quy luat voi su phat trién
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cua nhan loai ngay nay.

b. Can b6 lanh dao ciing 13 nhitng con ngudi binh thudng va vi thé ho ciing
c6 cac nhu cau doi thuong khac. Ho mong muédn c6 nha ctra khang trang, tién
nghi hién dai, cudc sdng gidu co6; mong nguoi than cua gia dinh minh c¢6 cudc
sdng may man, hanh phuc, con cai ngoan ngodn, gioi giang, thanh dat. Ho ciling
mong mudn ¢ nhiéu dip dugc di ra nudc ngoai dé md mang tdm nhin, dé khau
ndi thi truong, thu lugm tiém nang, tao ra thoi co méi cho su phat trién kinh té
ctia hé théng. Ho mong mubn c6 diéu kién dé giup d& duoc cho nhan dan, cho
ho hang, anh em, ban bé. Ho mong mubn c6 tiéng tdm trong xa hoi (dugc xa hoi
trong vong, duoc co6 hoc vi, hoc ham, ¢ sadch vo cong trinh in an, c6 huan, huy
chuong, dugc tham gia lanh dao cac hdi doan, t6 chic x4 hoi ). TAt ca cac
nhu cdu néi trén déu dung dan, nhung phai & muc hop 1y va phai phu hop véi
thanh qua lao dong dong gop cua ban than, va mic do phat trién chung cua xa
hoi, va phai duoc su thira nhan cia xa hoi.

2.1.4. Pong co lam viéc cta nguoi lanh dao trong doanh nghiép

Nhu da xét & chuong trudce, dong co lam viéc cua can bd lanh dao trong
quan tri doanh nghiép 13 cac xung luc thiic day ho hanh dong dé dat tdi cac nhu
cau, loi ich va nhiém vu dugc dit ra.

a. Trudc tién, nguoi lanh dao c6 mdt dong co quan trong do 1a dong co co
thu nhap vé kinh té cao; day 13 mot dong co rat quyét dinh, nhung khong thé 1a
duy nhét cia mdi con nguoi.

b. Nguoi lanh dao con lam viéc vi mot dong co 16n thir hai, d6 1a ho lam
viéc vi luong tam, trach nhiém.

C. Nguoi lanh dao trong quan tri kinh doanh con lam viéc vi dong co danh
tiéng, dé khang dinh tdm quan trong, tai ning, kinh nghiém quan 1y cia minh;
dé dem lai may man, cong dirc cho con ngudi va xa hoi; nhu ho san sang bo von
lo cung cip nudc cho thanh phd, bao dam vé sinh méi trudong cho dja phuong
ho sinh sng.

d. Nguoi 1anh dao lam viéc con vi dong co quan tinh: d6 1a dong co lam

vi€c cua nhitng nguoi lanh dao binh thuong; ho 1am viéc theo thoi quen mot
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cach may mac.

e. Nguoi lanh dao ciing c6 thé c6 dong co lam viéc chi nham dé khang
dinh uy quyén, vi tri cia minh.

2.2. CAC TO CHAT TAM LY CAN CO POI VOI NGUOI LANH PAO
DOANH NGHIEP

2.2.1. Pham chét chinh trj

- Co y chi va ¢6 kha nang lam giau cho doanh nghi€p, xa hdi va ban than.

- Biét danh gia két qua cong viéc lam cua ban than, danh gid con nguoi, sy
viéc xung quanh theo cac tiéu chuan chinh tri.

- Viing vang, tu chu, kién dinh

2.2.2. Nang luc chuyén mén

- Phai hiéu sau sic nhiém vy, muc tiéu, phuong phap quan tri hé thdng do
minh phu trach.

- Biét giao dung viéc cho cap dudi va tao diéu kién cho ho thuc hién thanh
cong (dé cip dudi ludn ludn co thanh tich, dé ho hd hoi, tich cuc 1am viéce).

- Biét ludng trudc moi tinh hudng cé thé xay ra cho doanh nghiép va c6
giai phap giai quyét dung dan.

- Biét don dung tiém lyc vao cac khau xung yéu ctia doanh nghiép, biét tin
dung cac thoi co co loi.

2.2.3. Ning luc to chire

- C6 6c quan sat, dé biét duoc va nam duoc ca cai tong quat va ca cai chi
tiét dé to chirc diéu hanh hé thong ma minh phu trach.

- Biét str dung con ngudi c6 hiéu qua (dung nhan nhu dung moc); biét cach
tiép can v6i con ngudi (phai chan hoa, coi mé, chan thanh, trung thuc, cong
béng, ton trong con nguoi, co long vi tha, tinh déng loai...)

- Thao vat, c6 sang kién va khong chiu bo tay trude moi kho khan.

- Biét can phai lam gi? va lam céi d6 nhu thé nao?

- Dam chiu trach nhiém.

- Diing cam, lac quan, c6 kha ning d4m mao hiém.

- Biét tam trang cua tap thé, hoan canh cua nguoi dudi quyen ...
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2.2.4. Phwong phap tu duy khoa hgc

- Nhay cam vdéi céi moi.

- C6 tu duy hé théng.

- Biét lang nghe va chap nhan cac suy nghi khac v&i minh.

2.2.5. Pao dirc cong tac

- Lam viéc ¢6 nguyén tic

- Biét hi sinh loi ich ca nhan cho tap thé, cho xa hoi.

- Cong bang, cong tam, cé tinh dong loai.

- C6 van hoa va biét ton trong con nguoi.

- C6 thién chi voi con ngudi, khong lam diéu 4c cho con nguoi.
2.2.6. TAm hon lanh manh, thé lwc cwdng trang, ¢é vin héa doc
- C6 nhén cach t6t: @ ¢d y chi, @ khiém nhudong, ® biét ho then.
- Biét nghi ngoi khoa hoc va 1am giau tri tu¢ cho ban than.

- Biét giir gin strc khoé.

- Biét va dam ra quyét dinh dung.

- Luon tim to1, hoc hoi.

2.2.7. C6 mot gia dinh tot

- Danh tho1i gian thod dang cho gia dinh

- Tranh moi strc ép tam 1y khong tot tir phia gia dinh, tir d6 c6 thé gay buc

xtc va anh huong t6i két qua lam viéc cua nguoi lanh dao.
- Biét thiét ké khong gian song cua gia dinh.
2.3. CAC PHUONG PHAP LANH PAO
2.3.1. Khai niém

Cac phuong phap 1anh dao doanh nghiép 1a tong thé cac cach thuc tac dong

c6 chu dich va co thé c6 cua nguoi lanh dao 1én nhu cau va dong co lam viéc

clia con nguoi cung voi cac nguon lyc khac ctia doanh nghi¢p dé dat duoc céc

muc tiéu quan tri dé ra.

2.3.2. Vai tro

Phuong phap 1anh dao c6 vai trd quan trong trong quan tri. Qua trinh quan

trj 12 qua trinh thyc hién cac chirc ning quan tri theo nhitng nguyén tic quan tri.
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Nhung cac nguyén tic do chi duogc van dung va duoc thé hién thong qua cac
phuong phap ldnh dao nhét dinh. Vi vay, van dung cac phuong phap lanh dao 13
mot ndi dung co ban ctia hoat dong quan tri. Muc ti€u, nhiém vu cua quan tri chi
duoc thyc hi¢n thong qua tac dong ctia cac phuong phéap lanh dao. Trong nhiing
diéu kién nhét dinh, cac phuong phép lanh dao c6 tac dong quan trong dén su
thanh cong hay that bai ctia viéc thuc hién cdc muc tiéu va nhiém vu. Vai trd
quan trong cua cac phuong phap lanh dao con ¢ chd nhiam khoi day nhitng dong
luc, kich thich tinh ndng dong, sdng tao cia con nguodi va tiém nang cua doanh
nghiép ciing nhu céc tiém ning, cac co hoi co loi bén ngoai.

2.3.3. Pdc diém

Phuong phép lanh dao 13 biéu hién cu thé ctia mdi quan hé qua lai gitta chu
thé v6i ddi twong va khach thé, tirc 1a mdi quan hé giira nhiing con ngudi cu thé,
sinh dong voi tat ca sy phirc tap ctia doi séng. Vi vdy, cic phuong phap lanh
dao mang tinh chat hét sirc da dang va phong pht, d6 13 van dé can phai dic biét
lwu y trong quén tri, vi nd chinh 1a bd phan ning dong nhat cta hé théng quan
tri. Phuong phap 1anh dao thudng xuyén thay d6i trong ting tinh hudng cu thé,
tuy thudc vao dac diém cua doi tuong cling nhu nang luc, kinh nghiém cua
nguoi lanh dao.

2.3.4. Cin cit, yéu cau lwa chon phwong phdp lanh dao

Viéc lya chon phuong phap lanh dao tuy thudc vao ban than cac nha lanh
dao, nhung dé khong phai 1a viéc lya chon tuy tién ma né tuy thudc vao cc can
ctr, rang budc nhét dinh.

a. Trudc tién phuong phap lanh dao tuy thudc kha ning chip thuan cia
ngudi chiu sy tic dong ciia phuong phap. Néu cac phuong phap lanh dao dwa ra
khién ngudi phai thuc hién cac tac dong cua cac phuong phap d6 khong dong
thuan, khong wua thich thi s€ kho c6 tac dong tich cuc cho viéc quan tri.

b. Cac phuong phap lanh dao phai hudng nguoi bi tac dong vao viéc thuc
hién t6t muc tiéu chung ctua t6 chirc cling nhu ctia mdi c nhan, nhd d6 dem lai
hiéu qua cao, dap g tot cac mong mudn ciia con ngudi trong t6 chirc.

c. Cac phuong phép lanh dao phai cin cir vao thuc trang hién hiru cia t6
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chtic, nhd' @6 né tro thanh hién thuc thyc té trong qua trinh quan tri, chtr khong
phai 13 cac viéc 1am cha quan, khong tudng chi ¢6 gia tri nhat thoi.

d. Cac phuong phép lanh dao phai phu hop voi xu thé phat trién khach quan
ctia lich sir, d6 13 qua trinh kinh té thi truong mang tinh canh tranh va hoi nhap
toan cau hoa, d6 1a cac thong 16 qudc té ma moi qudc gia déu da cam két.

2.3.5. Cac phwong phap lanh dao thwong dung trong doanh nghiép

a. Cdc phwong phdp gido duc, vin dong, tuyén truyén (phwong phdp gido
duc)

Cac phuong phap giao duc la cac cach tic dong vao nhan thirc va tinh cam
clia con ngudi trong doanh nghiép, nhim nang cao tinh tu giac va nhiét tinh lao
dong cua ho trong viéc thuc hién nhi¢m vu.

Cac phuong phép gido duc co y nghia 16n trong quan trj vi dbi tuong cia
quan tri la con nguoi - mot thuc thé nang dong, 1a téng hoa cta nhiéu mbi quan
hé. Tac dong vao con nguoi khong chi ¢c6 hanh chinh, kinh té, ma con co tac
ddng tinh than, tAm 1y — x4 hoi. ..

Cac phuong phap gido duc dua trén co s¢ van dung cac quy luat tam ly.
Pic trung cua cac phuong phap nay 1a tinh thuyét phuc, tic 1a lam cho con
nguoi phan biét dugc phai — trai, dung — sai, loi - hai, dep - x4u, thién — ac, tir
d6 nang cao tinh tu giac lam viéc va sy gan bo vdi doanh nghiép.

Pé sir dung cac phuong phap gido duc trong doanh nghiép, nguoi lanh dao
c6 thé Iya chon két hop cac cong cu, giai phap nhu:

* Gido duc tinh t6 chuc ky luat, sy hoa déng hd tro va bao vé 1an nhau giira
cac con nguo1 trong doanh nghiép.

* Sir dung céc hinh thuc truyén thong trong doanh nghiép, bao gdm nhing
tai liéu, chuong trinh huan luyén, tuyén truyén va doi ngii cac nhan vién chuyén
trach thuc hién cong tac nay trong doanh nghiép.

* Cac sinh hoat, cac hoat dong cong ddng trong doanh nghiép (théng qua
cac hoat dong cua cac phan hé trong td chire: trong cong viéc, trong sinh hoat,
tham chi trong cac hoat dong tham quan, nghi ngoi tap thé, thong qua viéc xay
dung van hoa, doanh nghiép, v.v.)
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* Xay dyng méi trudng van hoa 1anh manh, gan két trong doanh nghiép,
V.V.

b. Cac phwong phap hanh chinh

Cac phuong phap hanh chinh 1a phuong phap tac dong dua vao cac mbi
quan hé to chirc, ky luat ctia hé théng quan tri.

Céc phuong phap hanh chinh trong quan tri chinh 1a cac céch tac dong truc
tiép ctia ngudi 1anh dao 1én tap thé nhitng con ngudi dudi quyén bang cach quyét
dinh dat khoat, mang tinh bét budc, doi héi moi nguoi trong doanh nghi€p phai
chap hanh nghiém ngat, néu vi pham s& bi xur Iy kip thoi, thich dang.

Vai tro ctia cac phuong phap hanh chinh trong quan tri rat to 1én. N6 xéac
lap trat tu ky cwong 1am viéc trong t6 chirc, khau ndi cac phuong phap quan tri
khac lai va giai quyét cac van dé dit ra trong doanh nghiép rat nhanh chong.

Céc phuong phap hanh chinh tac dong vao ddi twong quan tri theo hai huéng: tac
dong veé mit t6 chiic va tac dong diéu chinh hanh vi ctia d6i tuong quan tri.

Pé sir dung phuong phap hanh chinh phai thuc hién cic ndi dung co ban
sau: @ Néng cao chit luong cia viée ra va thuc hién cac quyét dinh quan tri; @
Thé ché hoa td chirc (phan giao tach bach trach nhiém, quyén han, nghia vy, lg1
ich, phuong tién hoat dong cho ting cap, timg khau, timg ca nhan trong co cu
t6 chirc); @ Tiéu chuan hoa nhan sy (tranh viée st dung nguoi tuy tién, ngiu
htrng, riéng tu).

St dung cac phuong phap hanh chinh doi hoi cac cAp quan tri phai nam
vitng nhimg yéu cau chit ché sau day:

Mot la, quyét dinh hanh chinh chi ¢6 hiéu qua cao khi quyét dinh d6 c6 can
ctr khoa hoc, dugc luan chimng dﬁy dt vé moi mat.

Hai 13, khi sir dung cac phuong phap hanh chinh phai gin chit quyén han
va trach nhiém cua ngudi ra quyét dinh.

Cac phuong phap hanh chinh doi hoi ngudi lanh dao phai cé quyét dinh
dat khoat, ro rang, d& hiéu, c6 dija chi nguoi thuc hién, loai tror kha nang co6 su
giai thich khac nhau déi v6i nhiém vu duoc giao.

c. Cdac phwong phadp kinh té
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Cac phuong phap kinh té tac dong vao dbi tuong quan tri thong qua céc loi
ich kinh té va céc diéu khoan rang budc trach nhiém va lgi ich dé cho ddi tuong
bi quan tr1 tu lya chon phuong an hoat dong c6 hiéu qua nhat trong pham vi
hoat dong cua ho.

Vi vay, thuc chat cta cac phuong phap kinh té 1a dat mdi nguoi, mdi phan
hé vao nhitng diéu kién kinh té dé ho c6 kha ning két hop ding din loi ich cua
minh véi loi ich ctia doanh nghiép. Diéu d6 cho phép con ngudi lra chon con
duong c6 hiéu qua nhét dé thyuc hién nhiém vu ctia minh.

Pic diém cua phuong phap kinh té 1a tac dong 1én dbi twong quan tri
khong phai bang cudng birc hanh chinh ma bang loi ich, tirc 12 néu 1én muc tiéu
nhiém vu phai dat duogc, dua ra nhitng diéu kién khuyén khich vé kinh té, nhirng
phuong tién vat chét co thé huy dong dé thuc hién nhiém vy. Chinh tap thé con
nguoi (voi tu cach ddi tuong bi quan tri) vi loi ich thiét than, phai tu x4c dinh va
lwa chon phuong an giai quyét van dé. Cac phuong phap kinh té chap nhan c6
thé c6 nhitng giai phap kinh té khac nhau cho cing mot van dé. Pong thoi, khi
stt dung cac phuong phap kinh té, chu thé quan tri phai biét tao ra nhimg tinh
huéng, nhitng diéu kién dé loi ich ca nhan va phan hé phu hop véi loi ich chung
ctiia doanh nghiép. Cac phuong phap kinh té chi c6 gia tri cao khi bang dong
lwong nhan tir doanh nghiép, ngudi lao dong di cb cudc song no du, khdng can
phai lam thém gi khac bén ngoai.

Céc phuong phép kinh té mé rong quyén hanh dong cho cic ci nhan va
cép dudi, déng thoi cling tang trach nhiém kinh té cua ho. N guoi lanh dao tac
dong vao d6i twong bang cac phuong phép kinh té theo nhimg hudng sau:

- Binh hudng phat trién doanh nghiép bang cac muc tiéu, nhiém vu phu hop
v6i diéu kién thyc té ciia doanh nghiép bang nhiing chi tiéu cu thé cho timg thoi
gian, timg phan hé cta doanh nghiép. Ngudi lanh dao tré thanh nguoi cam lai
(ngudi dinh hudng) chir khong phai 1 nguoi boi chéo (ngudi lam truc tiép).

- St dung cac dinh muac kinh té, cac bién phap don béy, kich thich kinh té
dé 16i cudn, thu hut, khuyén khich cac ca nhan phén d4u hoan thanh tdt nhiém

vu dugc giao.
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- Bang ché do thuong phat vat chat, trach nhiém kinh té chat ché dé diéu
chinh hoat ddng ctia cic bd phan, cac ca nhan; xac lap trat tu ky cuong, xac lap
ché d6 trach nhiém cho moi bo phan, moi phan hé cho dén tung nguoi lao dong
trong doanh nghiép.

Pé quan tri doanh nghiép c6 két qua can van dung tong hop cac phuong
phép dd noi ¢ trén thanh mot thé thong nhat.

e. Cdc phwong phdp lanh dao sir dung véi khdch thé quan tri

Khach thé quan trj 1a cac hé thong ngoai (hé thdng cép trén, hé thong
ngang cip va cac hé thong co tic dong qua lai khac) khong chiu su tac dong
tryc tiép cta nguoi lanh dao cua doanh nghiép, tham chi con chi phéi, khéng
ché nguoc tro lai. Cho nén cac phuong phap tac dong ciing phai thay doi cho
phu hop véi thuce té cua cac mdi quan h¢, tyu trung vé co ban van dya trén cac
phuong phap dung trong ndi by doanh nghiép.

Cac phuong phap tac dong 1én khach thé quan tri vé thyc chat 13 tong thé
cac cach thirc co chi dich va c6 thé co ciia nguoi lanh dao va doanh nghiép 1én
cac khach thé quan tri dé tao ra mot moi truong hoat dong c¢o loi ich va on dinh
cho doanh nghiép, nhd d6 doanh nghiép dat dugc cac muc dich va muc tiéu
quan tri dé ra.

2.4. TAM LY NGUOI LANH PAO KHI RA QUYET PINH

2.4.1. Khai niém quyét dinh quan tri

Quyét dinh quan tri 1a phuong an dugc chon sau khi da tinh toan, can nhéc
ctua chu doanh nghiép trude khi thyc hién nham giai quyét mot van dé nao do.

Thuc chét quyét dinh quan tri 1a nhitng hanh vi sadng tao, tu chiu trach nhiém
ctia nguoi 1anh dao trong tién trinh tién hanh hoat dong quan tri to chuc dé giai
quyét mot van dé da chin mudi (hodc dén han chot) trén co so hiéu biét cac quy
luat van dong khach quan cua td chuc va viéc phan tich cac thong tin vé hién
trang cta t6 chirc va moi trudng. Quyét dinh phai tra 161 duoc cac cau hoi sau:
phai 1am gi? khong 1am hodc lam khac di c6 dugc hay khong? 1am nhu thé nao?
ai 1am? l1am trong bao lau? lam ¢ dau? diéu kién can phai c6 dé thuc hién 14 gi? ai

s€ can trd quyet dinh, mic do va cach xu Iy? khé khan nao s€ xay ra va cach khac
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phuc? trién vong cua viéc thyc hién quyét dinh? t6 chtc kiém tra va tong két bao
c4o phai nhu thé nao? hau qua cta viée ra quyét dinh? quyét dinh nao trudc do
phai huy bo? quyét dinh nao s& phai dua ra tiép theo? v.v.

2.4.2. Chirc ning ciia cac quyét dinh quan tri

Mot quyét dinh quén tri phai thyc hién cac chirc ning sau:

a. Chire nang dinh huwong

Quyét dinh quan tri 1a ¥ dd cua nguoi lanh dao nham quy tu moi ngudn luc
cua doanh nghiép dé thuc hién cdc muc tiéu chung va muc ti€éu by phan cua
doanh nghiép; tranh sy phan tan tuy tién trong st dung cac ngudn luc nay gitra
cac phan hé cua doanh nghiép.

b. Chirc nang bao dam

Mot quyét dinh ma ngudi lanh dao doanh nghiép dua ra khéng phai 13 mot
mong mudn vién vong, ma nd phai trd thanh hién thuc, tic 13 nd phai c6 nhiing
nguon luc vat chét (cac khoan chi phi) nhat dinh dé cho cac cap duéi thuc hién.

c. Chirc niing phéi hop

Trong quan tri, mdt quyét dinh dua ra phai nam trong mot tong thé y d6
chung cua doanh nghiép va thuong phai do nhitng bd phan khac nhau thyc hién:
vi vay quyét dinh phai thuc hién chtic nang lién két, phdi hop giita cac bo phan,
giita cac yéu to cta qua trinh hoat dong ctia doanh nghiép, tranh gy mau thuan
gifta cac quyét dinh va tranh tao sy hon don gifta cac hoat dong cua mdi phan
hé.

d. Chirc nang dong vién, cwong birc

Mot quyét dinh duoc ngudi lanh dao doanh nghiép ban hanh phai duoc coi
nhu mot ménh 1€nh hanh chinh, mang tinh bit budc ma cép phai thuc hién hoac
c6 trach nhi¢ém lién déi phai thuc hién nghiém chinh, ai lam tdt s& dugc khen
thuong, ai chéng ddi phai bi trimg phat.

e. Chirc nang bdo mdt

Mot quyét dinh dugce doanh nghiép dua ra, cling c6 nghia 13 né s& dugc cac
doanh nghiép khac biét t&i (som hodc muodn) nén quyét dinh phai dam bao

chbng su ro ri thong tin khong c6 loi cho to chirc nhd d6 ¥ @6 quan tri doanh
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nghiép duogc thyc thi mot cach ving chac.

2.4.3. Céc cin cir ra quyét dinh quan tri

Quyét dinh 13 san pham tri tué cua nguoi lanh dao doanh nghiép nhung
diéu d6 khong c6 nghia 13 nguoi lanh dao c6 thé dua ra cac quyét dinh mot cach
tuy tién, ma phai dua vao cac can ctr nhat dinh, d6 la:

a. Quyét dinh phai bam sat muc ti€u chung, muc ti€u dai han cia doanh
nghiép. Mudn lam gi thi myc tiéu dit ra hang nam (hodc nhiéu nim) cia t6 chic
phai tr¢ thanh hién thuc.

b. Quyét dinh ctia doanh nghiép phai tuan thu luat phap va thong 1& cua
moi trudng, chang han khong thé vi pham phép luat lao dong, khong thé cha
dap 1én nhan pham ciia ngudi lao dong v.v.

C. Quyét dinh phai dugc dua ra trén co s& phan tich thyc trang va thuc luc
ciia doanh nghiép. Nguoi lanh dao khong thé dua ra cac quyét dinh vuot qua
muirc tiém ning cua doanh nghiép (vé strc nguoi, vé sttc cia, vé kha ning cong
nghé va cac moi quan hé ...).

d. Quyét dinh quan tri khi dua ra con phai xuit phat tir thyc té ctia cudc
song. RS rang doanh nghiép 1am ra nhiing san pham chat luong thap, gia thanh
cao thi kho c6 thé t6n tai so voi cac doanh nghiép canh tranh khac c6 san pham
chét luong cao hon, gia thanh thap hon.

e. Quyét dinh quan tri phai dugc dua ra dya trén yéu té thoi co va thoi
gian. Quyét dinh dua ra dé 15 thoi co hay qua kéo dai thoi gian s& khé c6 thé thu
duoc hi¢u qua mong muén.

2.4.4. C4c bwéc ra va thuc hién quyét dinh

a. So'bé dé ra nhiém vu: D6 13 nhitng van dé btrc bach, can thiét phai dat
ra va tim cach giai quyét. Bé lam t6t budc ndy, to chat tam 1y ciia nguoi lanh
dao doanh nghiép 1a phai nhay cam véi cai méi, c6 quan hé moi truong rong rai,
ludn co6 y thuce ddi mai, tim toi, sang tao dé tim ra cai khac biét cia doanh
nghiép dé tap trung phat huy cac diém khac biét d6 1én.

b. Chon tiéu chudn dinh gid cic phwong dn

Mudn so sanh cac phuong an mot cach khach quan dé Iya chon phuong an
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t6t nhat cling nhu thdy rd kha niang thuc hién muyc dich dé ra can phai co tiéu
chuan danh gia hiéu qua. Nguoi ta s& khong thé lam tot mot cong viée, néu
khong c6 mot chuin muc phai dat duoc dé ra vé cong viéc do.

Tiéu chuén danh gia hiéu qua co thé duge thuc hién bﬁng $6 luong va chét
lugng, phan dnh déy da nhiing két qua du tinh s€ dat. Tiéu chuan phai cu thé, d&
hiéu va don gian.

Thudng céc tiéu chuin dugc chon tir cic chi tiéu: chi phi nho nhét, ning
suét cao nhat, st dung thiét bi nhiéu nhét, hiéu qua st dung von tdt nhit ... tuy
theo muc tiéu ctia nhiém vu duoc dé ra. Ngoai ra con c6 cac chi ti€u nhu: chét
luong san phém lam ra, strc canh tranh cia san phém trén thi trudng, V.v.

C. Thu thdp théng tin dé lam ré nhiém vu dé ra

Chi c6 thé giai quyét dung dan mot van dé nao d6 néu c6 thong tin day du
va chinh x4c. Luong thong tin can thiét phu thudc vao tinh phirc tap ctia nhiém
vu duoc xét va phu thudc vao trinh do thanh thao, kinh nghiém cta nguoi ra
quyét dinh. Nguoi 1anh dao 1anh nghé c6 kinh nghiém khi giai quyét nhimng van
dé thuong gip, c6 thé bd sung nhimg tin dd nhan duoc, xuit phat tir kinh
nghiém cta minh trong cac trudng hop twong tu. Nhung can thiét phai thu thap
moi thong tin, néu diéu kién cho phép, vé tinh hudng nhat dinh. Néu thong tin
chua di dé quyét dinh van dé mot cach chac chan, phai c6 bién phap bd sung
tin.

d. Chinh thivc @é ra nhiém vu

Budc ndy c6 ¥ nghia rat quan trong dé ra quyét dinh ding dan.

Chi c6 thé chinh thtc dé ra nhiém vu sau khi dd xur 1y cac thong tin thu
duoc do két qua nghién ctru vé tinh chat cta viéc giai quyét tinh hudng phat
sinh, viéc xac dinh muc dich va tiéu chuan danh gia hi¢u qua.

e. Du kién cdc phwong dn cé thé

Néu nhitng phuong an quyét dinh so bd trinh bay dudi dang kién nghi.
Nhitng phuong an so bo nay thudng xuit hién ngay ¢ budc dau ra nhiém vu.
Can xem xét k¥ ludng moi phuong 4n quyét dinh co thé co, ngay ca ddi voi

nhimg phuong an ma moi thoat nhin tuéng khong thuc hién duge. Trudc hét,
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nén st dung kinh nghiém di co6 khi giai quyét nhitng van dé tuong ty. Néu nhu
kinh nghiém d6 1a kinh nghiém di cho nhitng két qua tot thi nén dua céac
phuong an d6 vao trong sb cac phuong an quyét dinh. Tuy nhién, khong nén
dimg lai & 46 ma nén tim cac phuong phap gidi quyét nhiém vu c6 hiéu qua
hon.

0. Xdy dung mé hinh ra quyét dinh

Cac phuong 4n cta nhitng quyét dinh phirc tap duoc nghién ctru bang cac
mo hinh. M6 hinh phan anh hoic tai tao ddi twong, thay thé di twong dé sau khi
nghién ctru mo hinh s& thu dugc nhitng thong tin bd ich vé dbi twong d6. Mo
hinh cta d6i tuong don gian hon va chi phan 4nh nhitng mit co ban dé dat muc
tiéu. Cac mé hinh cho phép nghién ciru cic phuong an cta quyét dinh véi hao
phi vé strc lyc, phuong tién va thoi gian it nhat.

Nho mé hinh va may vi tinh nguoi ta xac dinh hi€u qua cac phuong an
theo tiéu chuan danh gia di chon. Trén co sé d6, co thé chon dugc phuong an
quyét dinh vé mat toan hoc mang tinh tdi uu.

h. Pé ra quyét dinh

Sau khi dénh gia nhitng két qua du tinh caa md hinh ra quyét dinh va lua
chon dugc phuong an tt nhat vé mat dinh luong, nguoi 1anh dao phai két hop
v6i cac phan tich mang tinh dinh tinh xa hoi khac dé truc tiép dé ra quyét dinh
va chiu trach nhiém truc tiép vé quyét dinh do.

i. Truyén dat quyét dinh dén ngwoi thi hanh va lgp ké hoach t6 chirc
thuwe hién quyét dinh.

Truéc hét, quyét dinh can duoc néu thanh ménh 1énh hay chi thi dé co hiéu
luc ctia mot van ban hanh chinh.

Tiép theo 1a tuyén truyén va giai thich cho nhimg nguoi thyc hién vé y
nghia va tim quan trong ctia quyét dinh da dé ra. Sau d6 vach chuong trinh thuc
hién quyét dinh nay.

K& hoach t6 chirc can nang dong, sao cho vao thoi gian nhét dinh va tai
mot diém nhat dinh c6 thé tap trung dugc luc luong chu yéu.

k. Kiém tra vigc thwe hién quyét dinh
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Kiém tra tinh hinh thyc hién quyét dinh c¢6 vai tro quan trong vi hai 1y do.
Thr nhét kiém tra s& c6 tac dong t6i hanh vi ctia con ngudi, nang cao trach
nhiém cua ho va dong vién ho thuc hi¢n nhitng hoat dong nam trong ké hoach
da vach ra. Tht hai, viéc tién hanh kiém tra s& thic d:fly su thuc hién kip thoi va
c6 trinh tu cic nhiém vu da dit ra. Thir ba, quyét dinh chi tré thanh hién thuc
khi c6 thé do luong duge két qua cho bai cong tac kiém tra.

Nhu vay, td chirc tot viée kiém tra s& dem lai cho qua trinh thyc hién quyét
dinh sy linh hoat can thiét, néu khong, c6 thé c6 nhitg hiu qua xau xay ra do
cac quyét dinh khong dugc hoan thanh dang thoi han hodc do ky lut lao dong
bi vi pham. Tur d6, nguoi ta théy 6 muc dich cta viéc kiém tra khong chi 1a dé
kip thoi phat hién nhiing chd sai léch vdi chuong trinh da dinh, ma con dé kip
thoi dé ra nhitng bién phap khic phuc nhiing I¢ch lac, tan dung cac thoi co co
loi.

Viéc kiém tra dugc to chire tot sé tao ra mot su lién hé nguoc ¢ hiu luc,
néu khong, né sé& kho giai quyét kip thoi cac van dé dang xuat hién, khong khac
phuc duoc cac khau yéu kém ... va do d6 qua trinh quan 1y s& kho c6 thé tién

hanh mot cach binh thuong.

. Piéu chinh quyét dinh

C6 nhiéu nguyén nhan dan dén sy can thiét phai diéu chinh quyét dinh
trong qua trinh thyc hién quyét dinh. Cac nguyén nhan dé thuong 1a:

- Do t6 chuic khong tot viée thuc hién quyét dinh.

- C6 nhitng thay d6i dot ngdt do nguyén nhan bén ngoai gay ra.

- C6 sai lam nghiém trong trong ban than quyét dinh va mot sd nguyén
nhan khéc.

m. Tong két vigc thwe hién quyét dinh

Trong moi truong hop bat ké cac quyét dinh co duoc thyc hién day du va
dung han hay khong déu can tong két cac két qua thuc hién quyét dinh, day 1a
mot yéu té quan trong trong cong tac quan tri. Trong qua trinh tong két, can

xem xét chu d4o tat ca giai doan cong tac, phan tich rd tat ca nhiing thanh cong
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cling nhu nhitng sai 1am, thiéu sot, phat hién hét cic tiém ning con an dau chua
duogc st dung. Khi téng két can xay dung ké hoach téng két, lua chon va kiém
tra nhitng théng tin can thiét, phan tich va so sanh céc chi tiéu kinh té - k¥ thut,
tim ra nguyén nhan thanh cong hodc thit bai va danh gia tong hop.

2.4.5. Tré ngai tim ly ciia ngudi linh dao khi ra quyét dinh

Mot van dé di chin mudi va di duoc dit ra, song quyét dinh dua ra co
dugc thuc hién hay khong con phu thudc vao dong co va ban linh ctia nguoi
lanh dao.

Mot quyét dinh dang dén phu thudce rat nhiéu vao dong co cua nguoi dinh
ra nd. Nhitng dong co c6 anh hudng tryc tiép dén viéc ra quyét dinh cia ngudi
lanh dao 1a van dé loi ich (bao gdm loi ich ca nhan, loi ich gia dinh, loi ich to
chtrc, loi ich cua xa hdi), cac rang budc vi mo va uy tin trach nhi€ém cua nguoi
lanh dao.

Ngoai viéc phu thudc vao dong co, quyét dinh con phu thude vao ban linh
ctia nguoi lanh dao tirc 1a ngudi 1anh dao c6 dam chap nhén rii ro dé vuot qua
moi trd ngai trong khi ra quyét dinh hay khong.

Cac tré ngai thuong xay ra 1a su thiéu chuan xac, thiéu dong bo hay bat
hop 1y cua hé thong luat phap ciia nha nudc va thong 18 cia thé gidi, mau thuin
gifta tham vong va kha ning c6 han, sy bién dong hang ngay cua méi truong
v.v. Tét ca nhimg kho khan d6 doi hoi ngudi lanh dao phai ¢ nghi luc méi ra
quyét dinh kip thoi va c6 hiéu qua.

2.4.6. Phwong phap ra quyét dinh

Phuong phap ra quyét dinh dya trén cac nguyén tic ra quyét dinh. Trong
thue té ra quyét dinh quan tri, c6 vin dé rd rang nhung ciing c6 nhiing van dé
chua dugc rd rang va khé xac dinh, vay phai xtr 1y nhu thé nao? Thong thuong
viéc ra quyét dinh xdy ra 1 trong 3 trudng hop sau:

a. Truwong hop co dii thong tin

Viéc ra quyét dinh st dung cdc mo hinh toan kinh té. Cac mé hinh toan
kinh té 1a tén goi chung chi mot nhém cac bd mon khoa hoc tiép giap gitta kinh

té hoc, toan hoc va di€u khién hoc; né ra doi va phat trién chu yéu tur cudi
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nhimng nim 1930, dau nhitng nam 1940, va c6 thé chia thanh 3 nhom:

- Céc phuong phép thong ké toan va théng ké kinh té (cac mo hinh thong
k&, cac mod hinh so sanh hi¢u qua).

- Cac m6 hinh t6i uu.

- Cac mo hinh dinh lugng két hop véi vige st dung cac cong cu va phuong tién
tinh toan hién dai (may vi tinh, phin mém tin hoc v.v.)

b. Truwong hop cé it thong tin: Viéc ra quyét dinh ngoai viée sir dung cac
mo hinh toan kinh té, con st dung rong rai cac mo hinh diéu tra chon mau, cac
phuong phap chuyén gia.

c. Trwong hop co qua it thong tin (thdm chi khong co thong tin): Viéc ra
quyét dinh chu yéu st dung phuong phap chuyén gia, sau d6 chu thé quan tri
phai tur chiu trach nhiém dua ra quyét dinh dé diéu hanh doanh nghiép (s& xét
thém & chuong sau).

2.5. NGUOI LANH DOANH NGHIEP VOI VAN PE E KiP LANH PAO

2.5.1. Khai niém & kip

E Kip 1a mot nhom nho ngudi duoc phan cong trach nhiém rd rang dé cung

thuc hién mot hodc mot s6 hoat dong dat téi muyc tiéu chung ctia nhém (So d6

7).
ip |

Y

l

Y Y Y

] ) Cung thuc Puoc phén CO6 mét nguoi
Nhom nho = A . , ,
. hién muc cong trach chi huy, ding
nguol A s A
tiéu chung nhiém ro rang dau

So @6 7: Pic diém ciia & kip

2.5.2. Phan loai € kip
E kip c6 hai loai:
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a. E kip qudn tri: con goi 1a é kip thuc hién, hoic é kip chinh thuc do
doanh nghiép thtra nhan, quan hé gitra cac thanh vién chua chic d3 chit ché.
b. E kip lanh dao: con goi 13 & kip lam viéc, hodc é kip mo, hay & kip phi

chinh thure, gitra cac thanh vién c6 quan h¢ rat chat ché va luon bao v¢ lan nhau.

E kip E kip

Quan tri Lanh dao

Hinh 2: Quan hé¢ giira cac loai € kip

2.5.3. Pic diém ciia & kip lanh dao

- La mot € kip nguoi 1anh dao lya chon.

- C6 su dung hop vé mit tam 1y va loi ich.

- Cling ¢6 y chi 14 phai van hanh tt doanh nghiép theo triét Iy ctia nhom dé ra.

- Bao vé nhau dé cung ton tai va xay dung é kip phat trién.

2.5.4. Vai tro, vi tri cia € kip lanh dao

a. Nho é kip s& gitip nguoi lanh dao va bo sung cac thiéu hut ctia ban than
—nhan vo thép toan.

b. Nho ¢6 é kip ma nguoi lanh dao c¢6 thé danh duge nhiéu thoi gian cho
viéc suy nghi cac van dé chién lugc nhu:

- Pi ngoai.

- Triét 1y quén tri doanh nghiép.

- Lam viéc minh man va hiéu qua hon.

. Thong qua € kip nguoi 1anh dao co thé dao tao can bd ké can.

d. Thong qua é kip ngudi lanh dao c¢6 thé hoan thién ban than.

2.5.5. Cac yéu cau vé mit tim Iy trong viéc xdy dung & kip lanh dao
cia nguwoi lanh dao

a. Cdch chon ngwoi vao é kip: can phai

ay. Chon dwoc nguoi tai

- C0 hoai béo, co y chi
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- Chu dong trong cong viéc, sang tao, dam chiu trach nhi¢m.

- C6 ning luc quan sat phat hién van dé

- C6 chinh kién, khong a dua, ty tin

- Kién tri, c6 strc chiu dung cao

- Stc tudng tudong phong phu

- C6 tinh nguyén tic, khong dé dai

- Vui vé, hai hudce

- C6 kha nang tap hop va giip do nguoi khac

- C6 thé ¢6 nhuogc diém nhung khong 16n, c6 thé khic phuc duoc

ay. Chon nguwoi twong hop véi giam doc

* Kinh nghiém phuong Pong (Bat quai)

O phuong DPong (Viét Nam, Trung Quéc, Nhat Ban, Han Quéc, ...) VI€C
chon nguoi vao € kip (cling nhu két két hon) dua vao mot nhan td dic biét quan
trong 1a sy phu hop vé bat quat. Nguoi ta chia con nguoi thanh 8 nhom (Bat
quai): @ Can, @ Poai, ® Ly, ® Chan, ® Tén, ® Kham, @ Can, ® Khon. Mdi
nguoi can clr vao nam sinh ctia minh s& roi vao mot trong tAm quai ké trén.

Cach tinh: Liy nim sinh cong don cac sé cua nam lai, néu két qua 16n hon
9 thi cong chinh cac s6 d6 lai cho dén khi roi vao cac sb tir 1 dén 9. Sau d6 dem
tra vao cac bang cho san dé xac dinh quai [18].

Vidu 1: Ba A sinh nam 1954, léy cac sb conglai: 1+9+5+4=19

Vi 19 >9 14y 2 s6 cia 19 cong lai: 1 +9 =10

Vi 10 > 9, nén lai lay 2 s6 ctia 10 cong lai: 1 + 0 =1 (sau d6 tra Bang 1, 2 cho
ba A roi vao quai can).

Vi du 2: Anh B sinh nam 1980, léy cac sb cong lai:

1+9+48+0=18>1+8=9

Sau d6 tra bang 1, 2 sé xac dinh dugc anh B roi vao quai khon.

Tén Ly Khon Tén Ly Khon
7 2 9 9 5 7
Chén Khon Doai Chén Khén Doai
8 6 4 47 8 1 3
Cin Kham Can Céin Kham Can




- Céc quai: Kham, Ly, Chéan, Tén rat hop v&i nhau (goi 13 nhom Pong ti
trach)

- Céc quai: Can, Khon, Can, Poai két hop véi nhau cuc ky tot dep (goi 1a
nhom Tay tk trach).

Nhu vay trong vi du 1, ba A 1a quai Cén roi vao Tay tu trach, co thé chon
nguoi trong é kip (hodc ldy chong, 13 nhimg nguoi thudc cac quai Tay ti trach
(Can, Khon, Cén, Doai).

* Kinh nghiém phuong Tay: Thuat s6 hoc Pitago, Thales, v.v. [18]

as. Chon nguwoi phai dwa vao déc diém tam sinh 1y c& nhan (nhan céch)

as. Chon nguoi phdi dong bé, bao gom 4 nhém ky nang quan trong nhat
cua nguoi lanh dao:

- Nguoi nhiéu muu meo, giéi dbi ngoai, linh hoat, gidi triét I (chién lugc)

- Gi6i chuyén mon k§ thuat (san xuat).

- Gioi to chirc (dung ngudi).

b. Str dung ngwoi trong é kip lanh dao:

- Phai dung nguoi theo viéc.

- b3 dung phai tin tudng, khong tin tuong khong st dung.

- Két hop é kip quan 1y véi ¢ kip 1anh dao.

- Yéu mén, tao co hoi cho con ngudi trong ékip phat trién.

- C6 dao thai néu hét tac dung.

- bai ngd thoa dang.

- C6 khoang cach nhat dinh, khong thé “ca mé mot laa”.

*
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* *

Tom lai, dé 1anh dao va quan 1y doanh nghiép, nguoi lanh dao phai hiéu
dic diém tAm sinh 1y ctia ban than dé c6 ddi sach 1am viéc thich hop trong va
ngoai to churc.

Cau héi on tap

1. Nguoi lanh dao doanh nghiép 1a gi? Ho c¢o6 vai tro, vi tri, nhiém vu gi?
Ho c6 thé 1am viéc véi nhitng dong co nao? Pong co nao 1a quan trong nhat? Vi
sao?

2. Lanh dao 1a gi? Lanh dao phai thuc hién cac ndéi dung nao? Noi dung
nao 13 quan trong nhat, vi sao? Pé lanh dao doanh nghiép c6 hiéu qua, nguoi
lanh dao phai c6 cac t6 chat tim 1y nao? T chat nao 1 quan trong nhét? Vi sao?

3. Trong cac budc ra quyét dinh, nguoi lanh dao doanh nghiép can c6 céac
t chat tam 1y nao?

4. Vi sao nguoi 1anh dao can chi y dén viée xay dung é kip 1anh dao? Viée
xay dung & kip lanh dao can tuan tha cic yéu cau gi vé mit tim 1y?

Bai tip tinh hudng va cAu héi thao luin

1. C6 hai vi giam doc doanh nghiép. Vi A thi nhu nhugc, khong dam quyét
doan, hay thuong ngudi, hay tham khao y kién cua ngudi khac khi ra quyét
dinh. Con vi B thi quyét doan nhung tham lam va doc 4c. Theo 6ng (ba) néu
phai chon nguoi 1am gidm déc cho doanh nghiép thi nén chon ai? Vi sao?

Huéng dan: can cit vao to chat ciia ngudi lanh dao va thoi gian ra quyét
dinh.

2. Tao Th&o - mot nhan vat ndi tiéng thoi Tam Qudc cua Trung Hoa cé dat
ra 3 triét Iy dung ngudi: @ Tha giét nham 100 ngudi con hon bo sét mot nguoi
ma ho chéng lai ta, @ Tha ta phu ngudi con hon dé ngudi phu ta, ® Quan hé
v6i ai chi cAn mot 1an ma thoi. Ong (ba) hay cho biét ¥ kién ctia minh vé 3 triét
1y noi trén cua Tao Thao khi van dung vao ngudi lanh dao quan ly doanh nghi¢p
ngay nay.

Huong dan: can ¢t vao hoan canh va té chat cua nguoi lanh dao.
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Hudéng din sir dung tai liéu gidng day

Dua vao gido trinh va theo sat cac cau hoi on tap dé giang day.
Tai liéu tham khio chwong

- Phat hién va su dung nhdn tai cia Nhiém Ngan Than, NXB Chinh tri
qudc gia, Ha Noi 2012.

- Gi4o trinh Ly thuyét nhan dang trong qudn ly, NXB Khoa hoc va k¥
thuat, Ha N6i 2011.

- Muu lwoc canh tranh thuwong mai cua Ha Bo1 Btrc, NXB Khoa hoc va ky
thuat, 1995.
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CHUONG 3
TAM LY NGUOI LAO PONG
TRONG DOANH NGHIEP

Dung nhéan nhu dung moc
(Ngan ngir)
Muc tiéu cia chwong
- Lam rd ban chat tdm sinh 1y cta ngudi lao dong lam viéc trong doanh
nghiép (dac diém, nhu cau, dong co, cac mdi quan h¢).
- Néu cac phuong phap va cong cu tac dong phu hop véi dic diém tim

sinh 1y cua ho, thic day doanh nghiép hoat dong dat hiéu qua cao.

3.1. BAN CHAT CON NGUOI

Con nguoi 13 mot dbi twong duogc rat nhiu nganh khoa hoc khac nhau
nghién ctru, vi con nguoi la té bao tao nén xi hoi, cong déng va céc to chuc.
Trong cac hoat dong kinh doanh, con ngudi vira 1a yéu t6 cua dau vao (véi tu
cach 1a dong luc ctia sy phat trién kinh té - x4 hoi) vira 1a yéu t6 ctua dau ra (voi
tu cach 1a muc tiéu hodc su diéu tiét cua sy phat trién kinh té - xa hoi1). Cho nén
mudn quén trj kinh doanh thanh cong, khong thé khong hiéu rd con ngudi cing
v6i moi dic trung vén c6 ctia no.

Triét hoc Mac - Lénin cho ring ® con nguoi 1a mot thyc thé thong nhat
gitra mat sinh hoc v&1 mat xa hoi, con nguoi tai san xuét ra toan bd gidi ty nhién
(khéc con vat tu san xuét ra ban than nd), @Trong tinh hién thyc, ban chit con
nguoi 13 téng hoa nhitng quan hé xa hoi, ® con ngudi 14 cha thé va 1a san pham
cua lich str.

- Céc tac gia Pham Tat Dong, Nguyén Hai Khoat, Nguyén Quang Uan cho
réng con nguoi la mot thuc thé sinh vat, xa hoi, van hoa.

- F.W. Taylor cho: Con nguoi 1a mot cong cu lao dong.

- M6t s6 nha vin tho thi cho rang con nguoi 1a mot kiép song.

- Tac gia Nguyén Ding Duy thi cho: Con ngudi 1a cic sinh linh véi nghia

la cac sinh vat co6 linh hon.
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Tur nhiing cach biéu hién khong giong nhau trén, lay ra cac diém chung
nhat, c6 thé hiéu:

Con nguoi la thuce thé sinh Iy, tam Iy, xd hoi, kinh té ¢é kha néng tw duy tu
diéu khién ldy minh, tw chiu trach nhiém vé hanh vi ciia minh va c¢é kha nang
phat trién y thirc trdach nhiém doi véi nguoi khdc.

Nhu vy con ngudi 13 sy chdng chit cac ciu trac khac nhau.

- Vé cdu tric sinh Iy (vdt chdt), con ngudi chiu tac dong boi cac quy luat
sinh vat hoc, co thé hoc, sinh hoa hoc, bénh 1y hoc, v.v.

- Vé cdu triic tam Iy, tinh than, con nguoi c6 thé 1lam viéc thién hodc viéc
ac, viéc xau viéc t5t V.V,

CAu tric tam 1y, tinh than ciia con ngudi chiu tic dong to 16n cia nén vin
hod xa hoi, cac chuan muc dao dic, cac phrflm chit dan toc (bao gém cac gia tri
va céc thi hiéu cua con nguoi), cac trao luu xa hoi va lich str.

- Vé cdu triic xa héi, con nguoi 1a tong hoa ciia cac quan hé xa hoi. Piéu
nay da dugc C. Mac (1818 - 1883) khang dinh.

Thuce té ching minh rang, quan hé xa hoi ctia con ngudi cang phong phu,
phtic tap bao nhiéu, thi tinh cach ctia né cang phong phu, phtic tap bay nhiéu.

Quan hé xa hdi khong ton tai ngoai con nguoi hién thuc, ngoai ban chat
clia con nguoi, va chi co thé dugc thé hién thong qua tong thé cac quan hé xa
hoi. Tim ban chit con nguoi thi phdi tim trong doi séng hién thuc cua ho.
Khong thé tach c4 nhan ra khoi cong dong xa hoi, song cling khong thé co cac
quan hé xa hoi khi khong c6 con nguoi, tirc khong cé cac ca nhan.

-Vé cdu triic kinh té: con ngudi mot mit ho phai tiéu dung cua cai cia x4
hoi, mat khac ho gbp phan 1am ra cua cai cho x3 hoi. Trong quan tri, phai gido
duc y thirc lao dong cho con nguoi, phai cho con ngudi c6 viéc lam, phai cho
con ngudi cd du diéu kién kinh té dé ton tai, phat trién.

M&i con ngudi cu thé binh thuong (khong co khuyét tat vé bo ndo) ton tai
trong xa hd1 dugc goi l1a cd nhan véi y nghia 1a mot con nguoi riéng 1€ cua xa
hoi; con nhéan cach, nhu di xét & chuong trudc, 1a tong hop cac dic diém tam ly

ca nhan biéu hi¢n thanh ban sac va gia tri ctia ho trong xa hoi.
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Nhu vay nhan cach 1a mot c4 nhan voi nhiig dac diém tam 1y 6n dinh hinh
thanh cach sbéng, cach cu xir dic trung riéng cua ho trong mdi quan hé véi
nguoi khac va xa hoi dé tao nén gia tri cua cd nhan do, tao nén céc ich lgi cu thé
nhat dinh cho xa hi.

Mdi doanh nghiép can dén cac con ngudi voi tu cach cac nhan cach, chir
khong phai la nhirng con nguoi chung chung khong dem lai ich loi gi cho doanh
nghiép. Noi mét cach khac doanh nghiép t6t nhit 13 phai bao gébm cac nhan
cach.

3.2. PHAN LOAI CON NGUOI TRONG QUAN TRI DOANH NGHIEP

Pé 6 thé lam viéc co hiéu qua voi con nguoi trong quan tri kinh doanh,
viéc phan loai chinh x4c con ngudi theo cac goc do khac nhau vé tam 1y 1a mot
diéu hét strc can thiét.

3.2.1. Phan loai con nguwai theo tinh khi [17]

Nhu d3 phan tich & chuong trude, tinh khi con nguoi 1a mot dic diém
mang tinh quy luat ¢é tinh bam sinh.

a. Theo Hypocrat va L.P. Pdp 1op, con ngwoi cé 4 logi tinh khi co ban:
tinh khi nong, tinh khi linh hoat, tinh khi trdm va tinh khi u sau.

Tinh khi néi chung phu thudc cht yéu vao t6 chat bam sinh ciia con nguoi.
Tuy nhién do kinh nghiém, tudi tdc va nam thang con ngudi co kha ning diéu
chinh & mdt mirc do nhat dinh dén tinh khi ciia minh. Con nguoi la sy pha tron
ctia 4 loai tinh khi ké trén, trong quan tri kinh doanh can str dung cho thich hop
d6i véi ting nhiém vu cuy thé trong guéng may hoat dong chung.

R rang dé phuc vu truc tiép khach hang, doanh nghiép, khong thé sir dung
nhing ngudi c6 tinh khi nong hodc tinh khi u sau; cling vay khong thé st dung
nhing nguoi co tinh khi linh hoat, 1am tham vong lam mai mot viéc c6 tinh don
diéu kéo dai v.v.

3.2.2. Phan theo hinh dang cia Jendon, Kretschemer va K.Levy

Cac tac gia chia thanh 3 loai nguoi:

a. Loai ngwoi manh khanh (ddy): Dic diém thé chat - than hinh phat trién

manh vé chiéu cao, kém bé ngang, co6 dai, mat dai, vai xuoi cac chi dai va thon,
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nhe can, d6i mat tinh ranh, gidc ngti khong siu, hay chong mit. Pac diém tam
1y: phan tng nhanh nhung cir chi ling tang, giong ndi yéu, nhay cam qua cao
v6i dau don, khong chiu ndi tiéng On; c¢6 kha ning ty kiém ché; hay phan tich
mo xé ndi tAm, tinh cam kin déo, thién vé hoat dong tri oc (thich choi cd, ham
doc sach); thich cai méi la, chéng lai hodc coi thuong nhiing céi gi thudc vé
truyén théng co tinh khuon sdo tam thuong; tu duy triru twong phat trién; trong
quan hé voi ngudi khéc thiéu cdi mo, thai d6 kho luong trude khi gap kho khan,
trac trd, budn rau hay c6 doc.

b. Loai béo: Dic diém thé chat - c6 than hinh béo tdt, tron trinh, phat trién
vé bé ngang, mat to, ¢ ngén, nguc va bung to, vai hep, cac chi ngén, da min
mang, dau to va tron, hay bi hoi dau; gidc ngu siu va dai. Pic diém tam 1y:
phan tng hoi cham, tu thé va dong tac ¢o 14, tinh hd héi, ty mén, giao du rdng,
than thién, thich an udng, t6n sing nhitng gi thudc vé truyén théng, hay tha
minh vao hdi tc tudi tho, hoan toan khéng chiu dugc canh ¢6 don, khi gip rui
ro rat can ngudi an Ui, mau nudc mat, to ra tot bung, co tai quyét doan, thich cai
cu thé thuc té, khong ua tu duy trru tugng.

¢. Loai co bép (lwe si): Dic diém thé chét: c6 hé xuong co phat trién, vai
rong, nguc nd, tr chi dai, da thé. Pac diém tdm 1y: phan tng manh m& nhanh
gon, cu chi dong tac dut khoat, théng than, am i, co stc chiu dung cao, thich rén
luyén than thé, ganh vac nang, hoat dong da dang, coi thuong khé khan gian
kho, thich quyén luc, hay ghen tudng, hay thanh toan ddi thu, dn udng khong
cau ky, khi gap kho chiu, rui ro thi 1ap tirc c6 nhiing hanh dong manh mé¢, khi
rugu vao thi té ra hung han dir ton, hoat bat, nang nd va hom hinh.

Tuy phan chia nhu vy nhung nhin chung cac nha tdm 1y hoc déu thong
nhat cho rang trong mdi con ngudi ¢ nhiéu hinh thai pha tron vao nhau trong
d6 chi c6 mot loai 1a trdi nhat ma thoi.

3.2.3. Phan loai con nguwoi theo y chi

Nhu da xét & chuong trudce, ¥ chi 1a hinh thirc dac biét cua tinh khi tich cuc
thé hién niang lyc ciia con ngudi trong viéc diéu khién va diéu chinh hanh dong

cia minh nham dat t&i nhirng muc dich da d¢€ ra trén co so cac tinh toan cta
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diéu kién khach quan va chu quan.

Trong qua trinh hoat dong nham dat nhitng muc dich khac nhau, cac phim
chét ¥ chi con ngudi duoc hinh thanh va thé hién duéi dang nhitng pham chat
chu yéu sau:

a. Tinh déc Igp thé hién & chd con ngudi biét dat ra cho minh nhimng muc
dich va hanh dong theo ¥ minh, theo nhirg hiéu biét va nhitng biéu tuong cua
minh. Tréai vé1 tinh doc 1ap 1a tinh phu thudc, bac nhuoc, a tong, phu hoa, bat
chudc.

b. Tinh cwong quyét thé hién ¢ chd con ngudi biét kip thoi thong qua
nhimg quyét dinh da dugc suy nghi day du, sin sang chip nhan rui ro, mao
hiém, dam chiu trach nhiém va khong chan chur, ludng lu mdt cach khong can
thiét. Trai v6i tinh cuong quyét |2 tinh nhu nhuoc.

c. Tinh kién cwong 1a pham chat bao dam cho con nguoi tap trung khong
ngung suc luc trong mot thoi gian dai, nham dat duoc muc dich da deé ra. Nguoc
lai thi tinh kién cudng tr& thanh tinh budng binh, ngoan cd, nghia 1a khong
mudn tir bo nhitng quyét dinh sai tréi.

d. Tinh tuw kiém ché thé hién & chd con nguoi biét 1am chi minh trong moi
tinh hudng, viing vang, ty tin trong moi trac trd ciia hoat dong quan 1y kinh té.

Nhirng thudc tinh ¥ chi cia con nguoi 1a tinh bao dan, long dling cam, tinh

kién tri, nhan nai, tinh ky luat, can cu, cham chi, v.v.

3.2.4. Phan loai con ngudi theo nhan cach

a. Theo P. Drucker (ngudi Anh), c6 5 miu nguoi vé nhéan cach (theo dinh
huéng nhu ciu cta con nguoi).

- Con ngudi tinh than, tAm linh (séng trong 4o giac tén gido, thoat ly doi
song xa hoi).

- Con ngudi tri tué (chi séng bang 1y tri, luén bién luan, ludn tranh cai ly
1€, chi coi trong khoa hoc, cong nghé, v.v.)

- Con ngudi tam 1y (sdng bang tinh cam, su cam thong, sy hdi nhap)

- Con ngudi kinh té (séng thuc dung, ludn tinh toan hiéu qua vat chét, co
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thé ich ky, tan nhan)

- Con ngudi hung (ludén mudn cai tri, chi huy ngudi khac, doi nguoi khac
ton sung, phuc tung)

b. Theo Spranger (1882 - 1963 - nha tdm Iy hoc nguoi Pirc) ¢6 5 kiéu
nhan c4ch co ban (theo dinh hudng gia tri con nguoi)

- Nguoi 1y thuyét (gioi bién luan, 1y 18 nhung khong thuc hanh dugc)

- Ngudi chinh tri (chuyén gia t6 chtre, 1at do, 1dm muu ké, thu doan)

- Nguoi gioi kinh té (gioi tinh toén 1am giau, ludn so do hiéu qua vt chat)

- Nguoi tham my (thién vé nghé thuat, hao nhoang, bong bay nhe nhang,
dep de)

- Nguoi vi tha (Iuén quan tdm dén ngudi khac, séng hoa dong).

c. Theo Karen Horney (1885 - 1952 - Nha tdm Iy hoc nguwoi Myp) ¢ 3 kiéu
nhan cach (phan loai theo dinh hudéng gia tr1 quan h¢)

- Nguoi nhuong nhin (bi ap dao, nhu nhugc)

- Nguoi cong kich (xoc ndi, manh mé, hiéu thing)

- Nguo1 ho hitng (lanh lung)

d. Theo phwong thirc giao tiép c6 3 loai ngudi

- Nguoi thich séng bang ndi tAm (quan hé rong rai, xoi 161, thich xuat hién
¢ dam dong)

- Nguoi nhay cam (cam giac nhanh nhay, 1y tri manh mé, biét kiém ché)

- Nguoi ba hoa (tri tué kém, thich noi troi, thiéu siu sic)

e. Theo RIASEC

Pay 1a cach phan loai nhan cach dua vao hé thong quan tdm hwéng nghiép
RIASEC do John L. Holland d& xuéng. Pay duoc coi 1a hé théng tot nhat dé
gitip mot ngudi xac dinh nghé nghiép va cong viéc ma ngudi d6 quan tam. Hé
théng nay xac dinh 6 loai nhan cach theo loai hinh hoat dong, tir 46 chi ra nghé
nghiép va cong viéc ma ngudi dé quan tam. Do 1a:

® Nguoi thuc té (Realistic): Uu tién cho nhitng hoat dong thé chat doi hoi
sttc khoé, k¥ nang va phéi hop.

@ Nguoi thién vé diéu tra (Investigative): Uu tién cho cac hoat dong doi
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hoi phai suy nghi, tri thdng minh va dau éc t chic.

® Nguoi thién vé nghé thudt (Astistic): Uu tién cho cac hoat dong doi hoi
dién dat mot cach sang tao va mo hd, khong c6 hé thé)ng.

@ Ngueoi c6 tinh xd héi (Social): Uu tién cho cac hoat dong lién quan dén
nguoi khac

® Nguwoi manh dan, dam nghi dam lam (Enterprising): Uu tién cho cac
hoat déng cho phép str dung cac k§ ning néi dé tac dong dén nhitng ngudi khac
va gianh quyén luc.

® Nguwoi song theo 16i truyén thong (Conventional): vu tién cho cac hoat
dong rd rang co lién quan dén quy ché va ménh lénh.

Hé théng nay dugc sir dung dua trén 1ap luan cho rang néu nhan cach cia
mot nguoi phu hgp voi cong viée cua nguoi do thi nguot do s€ it cd kha nang
o1 bdé cong viéc. No giup cho nguoi ta tim dugce cong viéc phu hop hon vai
minh.

Hé thong RIASEC ciing st dung phép tinh sau canh trong hinh luc giac
(So dd 8) dé chi ra hai loai nhan cach di nguoc nhau nhét, do 1a hai loai nhan
cach dbi xtmg nhau. Vi du mot nguoi c6 6c¢ thuc té s& dbi nghich nhat véi nguoi
c6 tinh xa hoi, ngudi co ¢ dicu tra s& doi ngugce nhat véi nhitng ngudi manh
dan. N6 ciling chi ra rang mot loai nhan cach c6 nhing dic diém hoi trung véi
hai loai nhan cach & cung mdt bén. Nguoi ¢o 6c thuc té c6 mot sb6 diém giéng

v&1 nguoi ¢6 oc dieu tra va theo 101 truyén thong.

Oc thuc té Oc diéu tra
L6i truyén thong Oc nghé thuat
Manh dan Tinh x3a hoi
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So d6 8: H¢ thong RIASEC

Hinh lyuc giac ciing chi ra rang ngudi c6 oc thyuc té s& rat khong phu hop
v6i cong viéc hodc nghé nghiép co lién quan dén nhimg hoat dong ma mot
nguoi co tinh xa hoi thich, va nguoc lai. Tuy nhién, mot nguoi thuc té mac du
khong hoan toan hai 1ong nhung s& 6n néu lam viéc trong mdi truong diéu tra
hoic theo 15 truyén thong [19].

3.2.5. Phén loai con ngudi theo nhu ciu va dong co

Pé c6 phuong hudng tac dong va quan Iy chinh xac d6i voi con nguoi con
can phai nghién ciru dé nam vimg dong co chi phdi cac hanh vi va cac hoat
dong ctia con ngudi, cong dong, tap thé xa hoi. Mot trong nhitng dong co do
chinh 14 cac nhu ciu cta con ngudi ma ta da xét & chuong I.

Qua trinh quan tri kinh doanh chinh 13 qua trinh giam d6c doanh nghiép tac
dong 1én qua trinh thyc hién nhu cau chung va nhu cau riéng ctia mdi c4 nhan,
tap thé, trong doanh nghiéptheo hudng tao dugc dong luc manh va cung chiéu
cho doanh nghiép. D6 1a viéc hoan thién khong nging cac chuan muc, cac hoat
dong nham lam cho con ngudi danh gia duoc chuan xac ning e ctia minh va
cac rang budc quy dinh, cac didu dugc lam, can 1am trong phuong thirc hoat
dong cua mdi ngudi.

3.2.6. Phan loai con nguai theo tinh cach

Tinh cach nhu da xem xét & chuong trudce, 1a mot thudc tinh tam 1y va la
mdt trong nhimg dic diém tdm 1y c4 nhan quan trong ciia con ngudi, chiu tac
dong tir diéu kién song, hoc tap, lam viéc va giao tiép.

Tinh céch 14 tong thé nhitng thudc tinh tdm 1y co ban clia con ngudi véi tu
cach 12 mot thanh vién ctia xa hoi, bicu hién thanh hanh vi, thai do cta ho déi
v6i thyc té va in ddu vao moi hanh dong ciia ho trong cudc song.

Tinh cach thudng phan anh ban chat cta ca nhan con ngudi, vi vy sé cho
phép nha quan 1y c¢6 thé doén trude duoc cach xtr sy ciia mdi ngudi trong mot
tinh hudng cu thé. Tinh cach khong phai 1a bam sinh, ma duoc hinh thanh trong
qua trinh séng va hoat dong, né phu thudc rat nhiéu vao thé gidi quan cta con

nguodi, vao niém tin, vao 1y tuoéng, vao vi tri xa hoi cia nguoi do, va vao anh
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hudéng ctia moi truong xung quanh, dic biét 1a méi truong séng va dao tao.

3.2.7. Phan loai con nguwoi theo nang luc

Nang luc, nhu da xét, cling 1a mét thude tinh, mot dac diém tam 1y ctuia con
ngudi, mot phan do té chat di truyén dem lai, mot phan do tac dong cua moi
trrong bén ngoai. Nang luc tao cho con nguoi c6 thém nghi luc, sic manh va
1ong tin dé lam viéc. X4 hoi cang tién 18n, khoa hoc cang phat trién, thi cang doi
hoi céac thanh vién cua xa hoi phai ¢é nang luc phat trién toan dién. Vi vay, van
dé nang luc tré thanh mot trong nhitng van dé birc thiét cua quan tri kinh doanh,
c6 ¥ nghia 1y luan va thyc tién to 16n. Trong hoat dong kinh té du don gian hay
phtic tap ciing déu c6 yéu cau nhat dinh ddi véi con ngudi. Néu cac thude tinh
ctia c4 nhan dap tmg dugce yéu cau d6 thi con ngudi to ra ¢ ning luc dé tién
hanh hoat dong dat két qua cao.

Ning lyc 13 tong hop nhing thudc tinh tim 1y ca nhan dép tng dugc nhitng
yéu cau ctia mot hoat dong nhét dinh va dam bao cho hoat dong éy dat két qua
Cao.

Nhu vay, nang luc khong chi 1a mot thudc tinh riéng 1€ nao do6 cua cd nhan
ma 1a su tong hop cia nhitng thudc tinh c4 nhan dap tng nhimng yéu cau nhat
dinh ctia mot linh vuc hoat dong nhat dinh. Diéu nay ciing c¢6 nghia 1a khi néi
dén ning luc 12 n6i dén su tong hop ciia trinh d6 kién thire, k¥ niang, k¥ xao, thai
do, v.v. dé thuc hién c6 hiéu qua mot hoat dong nao do.

3.2.8. Phan loai con nguwoi theo khi lwgng

Khi lugng ctia mot con nguoi la y chi, dao diac, muc dich séng ... ma ho
lwra chon dé toan tAm, toan ¥ phin d4u cho 1y twéng ma ho deo dudi. Ngudi co
khi lugng 16mn 1a nguoi cd hoai bao to 16n, ho séng va lam viéc vi hanh phuc
chung ctia nhan loai, cua dan tdc; ho giéu long nhan ai, ho ¢6 y chi va nghi luc
lam vi€c to 16n (ndi theo ngdn ngit thoi nay d6 1a cac vi lanh tu, con ndi theo
ngon ngtt thoi xua d6 1a cac vi thanh nhan). Nguoi c¢o khi lwong trung binh la
nguoi co hoai bao vira phai, ho thuong la cac cong dan wu ta cua xa hoéi, ho nam
trong s6 nhitng nguoi c6 vi thé & xa hoi (cac nha lanh dao, cac chu doanh

nghiép 16n, cac hoc gia, cac ngh¢ si co tén tudi v.v.). Nguoi c¢o6 khi lugng nho
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thudng 13 ngudi cd hoai bio nho, ho lo toan muu cau loi ich cho c4 nhan, dong
ho (thudc pham vi rat hep). Nguoi c¢6 khi luong xau (hodc khong c6 khi luong)
12 nhitng ké chi vi loi ich ich ky c4 nhan ma sin sang 1am hai ngudi khac, nguoi
xua goi la bon tiéu nhan.

Trong qué trinh quan 1y, cai dang so nhat 1a dé ké tiéu nhan & vao vi tri cia
nha 1anh dao, vi ho s& s6m mudn lam d6 v& doanh nghiép.

3.3. TAM LY NGUOI LAO PONG TRONG DOANH NGHIEP

Trong cac hoat dong kinh doanh, ngudi lao dong c6 vi tri hét st co ban, ho
la nhitng nguoi truc tiép st dung cac phuong tién, trang thiét bi, cac co s& vat
chat k¥ thuat ciia doanh nghiép dé 1am ra san pham cua cai cho xa hdi. Cho nén,
néu sb luong lao dong khong du, khong phu hop vé chat lugng, khong co nhiét
tinh can thiét, khong dugc to chirc tot, khong c6 nhan céch tbt s& khong thé co két
qua tot. Do d6, viéc ndm vitng tam 1y ngudi lao dong (ca nhén, tap thé) dé phuc
vu cho céac hoat dong kinh doanh la hét stre quan trong.

3.3.1. Piic diém nguoi lao dong chin tay va dong co lam viée ciia nguoi
lao dong chan tay

a. Dic diém lao déng ciia ngwoi lao dong chin tay

Nguoi lao dong chan tay thuong 1a nguoi phai tryc tiép thao tac sang tao ra
san pham va dich vy, ho phai tiéu hao stic co bap 1a chil yéu va mot phan st tri
nao; cho nén thuong ho boc truc, théng thén, suy nghi it phtrc tap, mo udc rit cu
thé. Ho thuong c6 théi quen 1am viéc dudi su quan 1y ctia con ngudi khéac; néu
cudc séng no du ho sé thay hanh phuc va khong mong udc gi 16n hon. Ho sé chi
tr& thanh lyc lwong chéng dbi nhitng ngudi lanh dao khi ngudi lanh dao chén
€p, boc 10t ho qué ndng né, don ho vao ngd cut, vi pham qué stc chiu dung ddi
voO1 nhan cach cua ho.

Nguoi lao dong chan tay phai tiéu hao sic luc co bap mot cach truc tiép,
kéo dai va lién tuc trong thoi gian lao dong; thém vao dé ho phai lo toan cudc
séng va v6i muc thu nhip thudong 13 loai thap ctia xd hoi nén it ¢ dip tiép can
v6i cac ludng thong tin phong pha cia xi hoi, dic biét 1a cac thong tin thudc

nhitng van d€ ctua thuong tang xa hoi; cho nén ho dé c6 cudc song gian don,

60



cam chiu, ho séng va lam viéc phf?m 16m theo quan tinh.

Nguoi lao dong chan tay, dac biét 1a nhitng ngudi lao dong trong linh vuc
cong nghiép, tai cac doanh nghiép 16n phai 1am viéc theo ddy chuyén véi quy
mé 1én va hién dai nén tinh t6 chuc, tinh tap thé ctia ho kha cao; tinh tuong than
tuong &i ctia ho rat 1én ma cac giai ting khac kho c6 thé co duoc.

Nguoi lao dong chan tay thudng c6 mot ké thu vo hinh 1a su phat trién coa
khoa hoc va cong nghé. Chinh do khoa hoc cong nghé phat trién s& dan t6i viée
ngudi lao dong chan tay dé bi dao thai khoi gudong may cong viéc, dé mat viéc
lam vi may moc thiét bi ty dong thay thé chd ho, loai bo ho.

Ngoai cac viéc dic diém tam 1y chung ciia ngudi lao dong chan tay, & mdi
quéc gia, mdi khu vuc, do dic thu lich sir va truyén théng dan tdc, lai c6 nhiing
dic diém riéng ma nha quan tri can nghién ctru dé c6 bién phap khai thac sur
dung (Vé ton gido, vé dan toc, vé lich sur, vé vung mién noi sinh trudng ...).

b. Dong co lam viéc cua nguwoi lao dong chdn tay

by. Béng co kinh té

Nguoi lao dong chan tay lam viée trude hét vi dong co kinh té dé mong co
thu nhap cao, ddam bdo cho ban than va gia dinh ho mot cudc séng no du. Day la
dong co quan trong va co tinh truc tiép ctia nguoi lao dong & moi noi, moi luc
trén thé gidi. Hon nita ngoai cac khoan thu nhap tir thu lao hodc tién cong lao
dong ma ho truc tiép lam ra, ho hau nhu khong con cac khoan thu nhép nao
khac (héi 19, di nudc ngoai, qua biéu, khen thudng, thu lao hoi hop v.v..) trix
khoan 1an cong (dé doi hoi quyén lgi), pha loai (dé chdng d6i), nhat nhanh phé
liéu thira dé mang vé ban, c4 biét con c6 nguoi dn cap vit (dé ting thu nhap);
nén budc ho phai ra strc lam viéc tai chinh chd cong tac cua minh. Ung v dong
co lam viéc nay 1a phuong phap kinh té trong quan tri kinh doanh; day la
phuong phap chii yéu dé quan 1y con ngudi trong doanh nghiép va ca trong
nhiéu linh vuc hoat dong khéc cua xa hoi.

b,. Dong co so

Nguoi lao dong chan tay con lam viéc vi dong co so ky cuong, quy ché

cua noi lam vi¢c. Day cling 1a mot dong co lam viéc quan trong, vi nguoi lao
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dong thuong chi mong c6 dugc mdt cudc séng c6 thu nhap on dinh, ho rat sg bi
sa thai, hodc b1 budc phai thay ddi chd 1am viée tir noi ¢6 thu nhap cao sang noi
c6 thu nhap thép, tr noi lao dong nhe nhang sang noi lam viéc vat va nang nhoc.
Ho ludén ludén phai cd grflng lam viéc tot dé bao vé vi tri cong tac cua minh (ho s¢
bi sa thai, so bi thu nhap kém, s¢ cap trén tri Gm, so bi lac hau, s bi bdi thuong
c4c ton that do ho gay ra v.v.). Ung véi dong co 1am viéc nay 1a phuong phap
hanh chinh trong quan tri kinh doanh ma cac nha quan tri phai st dung két hop
v6i cac phuong phap khac, nhat 1a phuong phap kinh té.

bs. Péng co thay doéi, viwon 1én

Ngudi lao dong chan tay con lam viéc vi dong co phan dau vuon 1én nham
cai thién duoc vi thé cong tac cia minh. Ho mong mubn duogc dé bat sang mot
chtc vu khéc quan trong hon dé c6 thu nhap cao hon, dé c6 quyén khong ché,
chi phbi nguoi khac. Nguoi lao dong chan tay con co nhimg ngudi mong mudn
duoc cap trén chu y dé duge dua di boi dudng, hodc tu bo tién, bo cong stc dé
tu hoc voi hy vong dugc doanh nghiép chuyén cho ho tir lao dong chan tay sang
lao dong quan 1y hodc k¥ thuat. S6 nay tuy khong nhiéu, nhung ludn luén xuat
hién & moi doanh nghi¢p. Ngudi lao dong chan tay con c¢6 khong it nguoi mong
muén duoc tham gia vao t6 chirc chinh tri, ho tich cuc tham gia cac hoat dong
ctia cong dong, cta xa hoi (vi muc tiéu chinh tri, tu tuéng hoic kinh té).

by. Dong co quan tinh, thoi quen

Nguoi lao dong chan tay thuong lam viéc vi dong co théi quen mang tinh
quan tinh, strc y; ho lam viéc ma khong can suy nghi dé tim ra mot sy thay doi
nao khac, ho ludn bao luu ¥ nghi lam viéc ban dau ¢ hiru cia minh. Pay 1a mot
nhuoc diém vdn ¢6 cia nhiéu nguoi, ho ban ron quan tam dén cong viéc lam cua
minh va khong con nghi dugc dén cic cong viéc khac, cai ma ngudi ta goi la
"long yéu nghé", ho cho cudc séng ma ho dang thuc hién 1a mot su hop 1y, it khi
thir suy ngam k¥ vé viéc minh lam dé thay d6i, hodc cai bién né.

bs. Pong co canh tranh dé khéng bi thua kém nguoi khéc

C6 nhing ngudi lao dong chan tay con 1am viéc vi dong co canh tranh lan

nhau (ca nhan véi ca nhan, t6 doi vdi to doi ...) dé khong thua kém nguoi khéc,
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dé khong bi coi thuong, dé vuot 1én trén nguoi khac, dé duoc lanh dao doanh
nghi¢p chu y. Ho lam viéc c6 tinh an thua, tinh déng doi, tinh ty a1 ganh dua ca
nhan.

be. Dong co trach nhiém, y thirc

Nguoi lao dong con lam vi¢e vi luong tam, trach nhiém. D6 1a nhiing
nguoi lao dong c6 dao duc, cé long tu trong. Ho lam viéc vi luong tam nghé
nghiép, khong thé 1am viéc gia dbi trai voi lwong tam, trai véi 10ng tu trong cla
minh. Pay la nhiing dic diém tét trong quan tri kinh doanh ma nha quan trj can
khai thac thong qua cac phuong phap gido duc van dong trong quan 1y.

Tat ca cac dong co noi trén déu can duoc cac nha quan tri nghién ctru, khal
thac, st dung theo hudng tao ra su déng thuan, nang suat, chat luong hi¢u qua
cao ma van duy tri dugc cac dic trung wu viét cia con ngudi, cia doanh nghiép.

3.3.2. Pic diém ciia nguwoi lao dong tri 6c va dong co lam viée cia
nguwoi lao dong tri 6c

a. Diic diém lao djng tri 6¢

Nguoi lao dong tri 6¢ chii yéu lam viée bang dau oc chir khong ning vé co
bép nhu lao dong chan tay, ho c6 diéu kién dé tiép can vo1 van hoa, cong nghé
va tri thire nhan loai nén ho c6 diéu kién sang tao; ho doi héi phai co su dan chi
va binh dang cao trong xi hoi; ho xem nhe nhung van dé dang cam thong voi
lao dong chan tay.

Lao dong ciia nguoi lao dong tri 6¢ chu yéu bang thong tin nghé nghiép,
nén ho dé co nhiing tu tudng chap nhan cac suy nghi mdi. Ho dé bi chi phéi boi
ngudi ¢o tri tué cao hon ho. Mot sé ngudi, nhét 1a nhitng ngudi tré tudi thudng
song rat thuc dung, it gan bo véi noi cong tac cua minh, dé thay dbi cong viéc,
thich 1am viéc & nhiing noi c6 diéu kién t6t va co thu nhap cao.

b. Dong co lam viéc cua lao dong tri oc

b, Déng co kinh té

Nguoi lao dong tri ¢ ciing gidng nhu ngudi khac, ho lam viéce trude hét vi
nhu cau thu nhép kinh té, dé tao dung cho ban than va gia dinh mét cude séng

vat chat va ti€n nghi cao.
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b, Béng co thay déi, thang tién

Nguoi lao dong tri 6c con 1am viée vi tam huyét nghé nghiép, vi s& thich
chuyén mén ma ho deo dudi va vi cac khat vong tim toi sang tao dé dong gop
cao cho cong ddng, cho doanh nghiép. Ngudi lao dong tri 6¢ con lam viée vi
danh tiéng ca nhan, doanh nghiép; vi trat tu, ky cuong noi cong tac va vi mong
mudn duoc phat trién va thanh dat.

bz Dong co quan tinh, thoi quen

Nguoi lao dong tri 6¢c con lam viéc vi théi quen quan tinh, do6 1a nhitng con
ngudi binh thuong, ho thiy moi ngudi lam nhu thé nao thi minh cling phai lam
thé dé nudi séng gia dinh.

by Déng co dé ky

Ciing c6 mot s6 ngudi lao dong tri 6c trong nhimng giai doan nao d6 cua
cudc doi, ho 1am viée chi vi canh tranh dé ma ton tai. Ho sin sang cong pha,
kim ham nhiing nguoi khac.

bs Dong co lwong tam, trach nhiém

C6 nhimg ngudi lao dong tri ¢ chan chinh 1am viéc vi dong co tién bo va
muu ciu hanh phuc chung cho nhan loai; ho lam viéc vé1 mot tam nhin siu sic
va mot ban chat nhan dao cao.

Nhin chung nguoi lao dong tri 6¢ lam viéc vi ca mot to hop rat nhiéu dong
co khac nhau da néu. Nguoi lao dong tri 6c 1a mét ting 16p dan cu quan trong
ctia mdi x4 hoi; ho gin bod véi cude sdng cua dan toc va ho chiu tac dong to 16n
cua sy hung thinh chung ctia xa hoi, cua cac dac diém truyén théng cua dan toc
ma cc nha quan Iy kinh té phai coi trong va tdn dung.

Tuong Uimg véi cac dac diém tam Iy va dong co lam viéc noi trén, dé quan
1y ngudi lao dong tri éc ciing phai st dung tong hop cac phuong phap quan ly
kinh té, hanh chinh, gido duc, van dong; nhung phai tuy diéu kién cu thé cta
tung ddi tuong ma lya chon hinh thirc thuc hién.

3.3.3. Nhém va dic diém tdm 1y nhém

a. Khdi ni¢gm: Theo cach hiéu thong thudng nhom trong doanh nghiép 1a

mot tap hop nguoi hodc co to chure, hodac co quan hé, co muc tiéu hoat dong co
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lién quan vé mdt kj thudt nghiép vu mang tinh chuyén mén hod vi loi ich ciia
doanh nghiép, hoac co sy gd'n bé vé mat tinh cam.

Nhu vy, nhém phai thoa man ddng thoi 3 diéu kién:

- Bong nguoi (tir hai nguoi tro 1€n)

- C6 t6 chuc (hodc sy gan bo tinh cam)

- C6 muc tiéu hoat dong gidng nhau vé loi ich chung (hodc can su dong
cam trong qua trinh song).

V&i cach hiéu nhu vay thi ban than mdi doanh nghi¢p 1a mot nhom 16m,
trong d6 mdi phan hé 12 mot nhom nhé. Pé c6 mot t6 chire tot, ngudi 1anh dao
doanh nghi¢p phai tao ra dugc cdc nhom manh, hoat dong déng déu, cung
huéng vao thuc hién quy ché va muc tiéu chung ctia doanh nghiép.

Mot nhém manh phai dong thoi thoa man cac yéu cau sau:

- C6 co céu tb chirc chit ché, hop 1y.

- C6 muc dich chuan xac duge x3 hoi thira nhan.

- C6 nguoi lanh dao gioi, dirc do, co uy tin.

- C6 quan hé tt v6i cac nhom khac.

b. Tinh khdch quan ciia sw hinh thanh nhém. Cing gidng nhu viéc hinh
thanh mot doanh nghiép co tinh khach quan theo nhimg quy ludt vén co cia to
chirc, cac nhom ciing dugc hinh thanh mot cach khach quan twong tu bai nhiéu
nguyén nhan:

by. Phan I6m cdc cong cu van dung trong hoat dong doanh nghiép can phai
sit dung lao dong ddng nguoi thay cho lao dong ca thé. Pac biét cing véi su
phat trién caa khoa hoc cong nghé, nhiéu loai tu liéu san xuét ngay nay doi hoi
phai dong thoi sir dung lao dong cua nhiéu ngudi mot luc méi ¢ thé van hanh
duogc (mot to 14 may bay, mot kip tho mo ...), dan dén su hinh thanh khach
quan cac nhém con ngudi trong to chirc, xa hoi.

b,. Cung voi sw phdn cong chuyén mon hod lao dong va quy mo cung Gng
cac dau ra cua doanh nghiép cho xa hoi, doi hoi dong thoi mot luc nhidu ngudi
phai thuc hién céc thao tac lao dong gidng nhau (mot ca lam viéc cta cac nha

may dét, mot budi 1én 16p ctiia nhiéu gido vién tai mdt truong hoc, mot budi
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cong dién gdm nhiéu dién vién trong mot vo kich ...), diéu nay tit yéu tao nén
cac nhém lam viéc trong doanh nghiép.

bs. Ciing véi quy mé mé rong ciia cdc doanh nghiép, viéc uy quyén hoat
dong 13 mot quy luat cua doanh nghiép, ciing 1 nhan t6 khach quan tat yéu dan
dén viéc hinh thanh cac nhém.

bs. Dé sinh séng con nguwoi con can cd nhimg ngudi clng chung 16i séng
hodc su quan tdm dén nhau vé doi sdng tAm tu tinh cam, do ciing 13 nhén t6
khach quan d¢ hinh thanh nén cac nhom trong doanh nghiép (cac nhom ban).

bs. Xudt phdt tir tdp tinh vén c6, con ngudi can cudce sdng cong dong dé
sinh t6n, dé bao vé, che chd 1an nhau, diy ciing lam mot nhan té khach quan
dan dén viéc hinh thanh cic nhém trong doanh nghiép.

c. Vai tro ciia nhom

¢1. Nhom 14 nhitng t6 chitc co s¢ co sy gin két va dong thuan cao (vé loi
ich, vé phan cong lao dong, vé sy twong dong trong 161 song va cach cam nhan
trudc cudc séng); do d6 hiéu qua hoat dong thuong rat 16n, rit manh mé (theo
huéng tich cuc hodc tiéu cuc) néu ngudi 1anh dao doanh nghiép biét cach s
dung, khai thac.

C,. Nhom 1a nhitng don vi co s trong cac hoat dong san xuat, tiéu ding va
quan hé ctia doanh nghiép. Con ngudi thudng lay cach tng xtr chung ctia nhom
thanh cach Ung xtr riéng cua c4 nhan. Do do, nhitng nguoi 1anh dao doanh
nghiép néu khéng nam duoc cac nhom trong doanh nghiép ctia minh s& khong
thé van hanh t6 chirc c6 hiéu qua. Néu giita cac nhom co sy dong thuan vé tuan
thtl co ché va hudng toi muc tiéu chung ctia doanh nghiép thi doanh nghiép s&
phat trién nhanh chéng va ngugc lai, néu nay sinh cac mau thudn xung dot thi
rat khé on dinh va phat trién.

C3. Nhom con 1a méi truong giip do hodc ngén can con nguoi trong nhom
phat trién. Mot nhom c6 hoai bdo 1én, ¢ y thuc trach nhiém cao vo1 doanh
nghiép s& giup cho modi nguoi trong nhom cung nd luc vuon 1én tao ra cac thanh
tuu tich cuc gop phan phat trién doanh nghiép va nguoc lai.

d. Péc diém tam Iy nhom
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Pic diém tdm 1y nhom 1a nhitng thudc tinh vn co ctia nhom ma nha quan
tri can biét dé co cach khac nhau, sir dung c6 hi€u qua cho hoat dong cuia doanh
nghiép, bao gdm:

dv. Ldy truyén tam Iy: 13 hién tuong tdm 1y pho bién trong nhom, biéu thi
cac tac dong tam 1y tuong hd thu dong giita cac thanh vién trong nhdm vé cac
su kién, hi¢n tuong, ca nhan, nhém nho, tap thé hodc doanh nghié¢p. N6i chung,
su lay truyén tdm 1y it mang tinh sdu sic; né 1a sy phan tng thu dong, quan tinh
clia con nguoi trong tap thé, dam dong, doanh nghiép. C6 nhimng y kién hau nhu
hét strc vo 1y va sai léch so véi thuc té, nhung van duogc con nguoi tiép nhan va
truyén di mot cach vé ¥ thirc, "dé dai" mét cach khong co chinh kién.

do.Dur ludn: 13 thai do mang tinh danh gia cta tap thé, ciia nhom, ctia doanh
nghiép vé mot su viée, hién tuong, cd nhan hay nhom nguoi trong tap thé, trong
doanh nghiép; no6 biéu hién su quan tdm chung va dugc thé hién bﬁng cac nhan
dinh, danh gia va hanh dong ctia con ngudi trong tap thé va doanh nghiép vé céc su
viéc, hién tuong, c4 nhan hay nhom nguoi nao do.

Du luéan c6 strc manh to l6n trong viéc diéu chinh hanh vi chung cua con
nguoi; no lén an cac hanh dong sai trai, map mo gay hai cho tap thé, cho doanh
nghiép; no6 1a cong cu tac dong tam 1y hitu hiéu trong hau hét cac tinh hudng.

Noéi chung, du luan va lay truyén tdm 1y chi 13 cac hién tugng tdm 1y dam
dong, cong dong khi doanh nghiép c6 su bé tic théng tin; biéu hién tap trung &
chd tinh trang dan tri thdp va qua chénh léch vé mirc do tiép nhan thong tin.

ds. Tdm trang tdp thé: 13 trang thai cam xuc cua tip thé (cia doanh
nghi¢p), n6 dugc hinh thanh mdt cach tu phat, thé hién tuong ddi bén viing,
biéu hién stc y cua hé than kinh.

Tam trang tap thé c6 thé 1a tich cuc (hao hung, phén khoi) co thé 1a tiéu
cuc (bi quan chan nan, tri tré) nho d6 ma hiéu suat lao dong sé ting hodc giam.
Viéc hinh thanh mdgt tam trang tich cuc trong tap thé doanh nghiép 1a mot cong
viéc c6 ¥ nghia to 16n ctia moi nguoi 1anh dao.

Mot tap thé doanh nghiép vai cac thoi hu tat xau cta cic nhom lanh dao hu

hong, ¢ chiic ¢6 quyén (tham 6, lang phi, cli trén lira dudi, muu mo sat phat
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1an nhau, thuong phat khéng phan minh, bao che ké xau v.v) khong thé tranh
khéi tao ra mdt tam trang lo au, mét hy vong trong tap thé doanh nghiép, triét
tiéu moi dong luc 1am viée va sém mudn dan téi sy d6 v& doanh nghiép.

dy. Bdu khong khi tam 1y trong tdp thé: 1a hién twong tam 1y biéu hién mirc
d6 hoat dong, hoa hop vé cac pham chat tam 1y ca nhan cta con ngudi trong tap
thé, trong doanh nghi€p; n6é duogc hinh thanh tir thai d§ ctia moi nguoi trong tap
thé, trong doanh nghiép dbi voi cong viée, ban bé, ddng nghiép va ngudi lanh dao
trong tap thé, trong doanh nghiép. Bau khong khi tam 1y trong tip thé doanh
nghiép khong phai 1a phép cong don gian cac pham chat tim 1y c4 nhan cua ting
nguoi trong tap thé, trong doanh nghiép ma 1a sy hoa dong, pha tap trong cac mdi
quan hé ctia moi nguoi trong tap thé, trong doanh nghiép.

ds. Truyén thong doanh nghiép: 1a cac théng 18 dugc hinh thanh tir doi
song tam 1y chung cua doanh nghiép qua nhiéu thé hé va ludn duoc ton trong,
béo vé trong viéc giai quyét nhimg nhiém vy cu thé ndo dé cua tap thé, cia
doanh nghiép, chang han truyén thong doan két. Truyén thong 14 chat keo dinh
lién két, gilr gin va bao vé con ngudi trong tip thé, trong doanh nghiép; tao ra
sttc manh to 16n trong tap thé, trong doanh nghiép. Trudc cac kho khin cua
cudc soéng, truyén thong tao ra tinh dic thu riéng co cua tap thé (ctia doanh
nghiép) nay so vdi cac tap thé (cua doanh nghiép) khac.

e. Xung dét trong nhém: theo cach hiéu thong thuong, xung dot 1a su khac
biét tam ly dan t6i hanh vi can trd, tiéu diét hodc 1am cho nhau mat hét higu luc
gitra cac bén tham gia xung dot.

* Xung dot 1a hién tugng kha phd bién thudng xay ra trong mdi nhom
(hodc gitra cac nhom), nd phai co it nhat 1a hai chu thé tham dy. Xung dot c6 thé
dién ra & cac murc d6 khac nhau nhu:

- Su canh tranh khi hai chii thé trong nhom tim cach ching té minh c6 tdm
quan trong. Canh tranh 1 mét trong cac dong luc thuc ddy con ngudi trong
nhém hoat dong tich cuc, nhung né khong dugc vugt qua ranh gidi chuan myc
ctia nhom va doanh nghiép, vi néu xay ra nhu vay s& dé dua ca nhém 1an doanh

nghiép di téi do v& (phé san).
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- Su chéng ddi, khi hai chii thé trong nhém tim cach ngin trd nhau thuc
hién phﬁn nhiém vu cua minh. Pay la hién tuong xung dot ti€u cuc ma nguoi
phu trach nhém can sém phat hién dé xtr 1y.

- Su triét tiéu 1an nhau, khi hai chu thé trong nhém ddi lap quyén loi hoac
quan niém chuan muc trai ngugc nhau phai tim cach dé khtr bé nhau.

* Nguyén nhan: Xung dot tuy theo mutrc d6 dién ra 1a do cic nguyén nhan
khac nhau:

Thi nhét, do canh tranh. Canh tranh 1 do hai chu thé (mdi chu thé 1a mét
hodc nhiéu ngudi) trong nhom co su khac biét vé tam 1y va do sy quan 1y khong
ranh mach ctia nguoi phu trach nhom, khién cho chu thé cua cac bén xung dot
nghi ngo, db ky nhau, s¢o nhau chiém dugc vi tri cao hon minh trudc nguoi phu
trach hoac nguoi 1anh dao hé théng, cho nén céac chu thé xung dot tim cach can
tréd nhi€ém vu cua nhau, gay ra kho khan tré ngai cho nhau.

Nguyén nhan tht hai cta sy xung dot tmg voi hién twong chéng doi 1an
nhau giira cac chu thé tham gia xung dot, 1a do xung dot nhau vé mit tam 1y dan
dén su quy két khong ding vé nhau va cé sy lién doi véi nhau vé mit loi ich;
cho nén cac chu thé xung ddt tim cach can tré nhiém vu cia nhau, gay ra kho
khan tré ngai cho nhau.

Nguyén nhén thir ba xay ra xung dot la do loi ich cta cac bén chu thé mau
thuén nhau (bén nay dugc, bén kia mat hodc mdi bén phai giam bét phan loi ich
dugc ctia minh) hodc do su khac biét qua 16n vé quan diém. Tur cac nguyén nhan ké
trén va mot sb nguyén nhan khac, co thé két luan xung dot 1a mot thude tinh cua
quan 1y vi nd luén xay ra do sy khac bi¢t gitra con nguoi, dac biét 1a su khac biét vé
tam 1y va nhu cau ctia mdi con ngudi trong nhém va trong hé thong.

* Cdch xir Iy: Cé nhiéu giai phap xir Iy xung dot, trong dé chu yéu la cac
giai phap sau:

Giam bét mire do xung dot khi quyén loi ctia cac bén tham gia xung dot
qua thuc co sy loai bé 1an nhau béng cach st dung mot chu thé thi ba dé:

Giai thich, khuyén giai cac bén gilp ho xich lai gan nhau, tha thir, chap

nhan nhau, gidi tod cac ngd nhan vé nhau do thong tin vé nhau khong chuan
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xéc; hodc dung quyén luc quan 1y cia nhoém, cua hé théng dé nghiém tri ho néu
ho con tiép tuc duy tri su xung dot.

Pua ra mot chu thé thir ba ngoai nhém, dé 1a nguy co bi ti€u diét néu cac
bén xung dot khong biét dep cac xung dot lai dé doan két véi nhau chéng lai
nguy co hiém hoa bi chu thé kia de doa, thay thé.

Khtt bé han mot phia cua cac bén tham du xung dot, do 1a viéc thanh loc chu
thé tham gia xung dot ma ho da xoay lung lai muc dich chung ctia nhém va hé
thdng, can pha hé théng. Ngudi phu trach nhom phai ding vé bén chinh nghia.

Khtr bo nguyén nhan gay ra xung dot, nhu dua mot bén tham gia xung dot
sang mot nhom khac ctia hé thong, cach ly han véi chi thé con lai.

Pay muc xung dot 1én tdi muc toi da cho hai bén tham gia xung dot giac

ngd veé tai hoa cia xung dot ma ho giy ra dé ho tir bé xung dot v.v.

*

* *

Tom lai, muén quan 1y ngudi lao dong lam viéc trong to chirc (c6 hiéu
qua) ngudi lanh dao td chtc phai ndm vimng cac dic diém tam sinh 1y cua con
nguoi, dic biét 1a van dé dong co lam viéc cua ho; tir d6 ma1 ¢d cac cach tac
dong phu hop.

Cau hoi on tap

1. Nguoi lao dong trong doanh nghi€p c6 vai tro gi trong sy van hanh hoat
dong cuia doanh nghiép? Ho c6 dic diém tam 1y nio can luu y?

2. Dua theo yéu t6 tim sinh 1y, c6 thé phan loai nguoi lao dong theo nhing
cach nao va dé 1am gi?

3. Nhém trong doanh nghiép 1a gi? Nhom c¢6 vai tro gi trong su hoat dong
ctia doanh nghiép? Nhom co dic diém tam 1y ndo can quan tdm va cach xir 1y c6
hiéu qua nhat 1a gi?

Bai tip tinh hudng va cAu héi thao luin

1. Hai nguoi lao dong C va D trong doanh nghiép, déu c6 mong mudn

thang tién. Nguoi lao dong C st dung cac meo trong "Hau hic hoc" do6 1a: @

Thudng xuyén dén nha giam doc choi, @ Biéu qua cap cho giam déc, ® Thong
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béo nhitng nguoi ndi xau va ché bai giam doc cho giam ddc, ® Khen ngoi va ca
tung giam ddc, ® Ty khuéch truong tai ning cua minh voi gidm dbc v.v. Nguoi
lao dong D thi ra sirc 1am viéc, phat huy tim toi sang kién, tuan thu ky cuong,
quy ché ctia doanh nghiép v.v.

Theo ong (ba), dudi gidc do phan tich tdm 1y, trong hai nguoi C va D ai s€
c6 co hoi thing tién nhanh hon? Vi sao?

Huéng dan: tury thude vao dic diém nhan cach cua nguoi giam déc

2. Tai cac nudc kinh té dang phat trién, thanh nién & cac nudc nay sau khi
t6t nghiép dai hoc (loai gioi, kha) thuong co xu hudng dau quan lam cho cac
doanh nghiép 100% vbn nudc ngoai tai nudc minh.

Duéi giac do phan tich tam 1y, 6ng (ba) hdy cho biét cac suy nghi va két
luan dua ra cia minh.

Huréng ddn: ¢an ¢t vao dong co va nhan cach ctia ngudi lao dong dé phan
tich
Hudéng din sir dung tai liéu gidng day

Duya vao gido trinh va can cu theo cac cau hoéi 6n tap dé nhan manh cac
trong tAm can dé cép.
Tai li€u tham khao chwong

1. Hau héc hoc ctiia Ly Ton Ngo, NXB Vin hoa thong tin, Ha Noi 2000.

2. Phat hi¢n va st dung nhan tai cia Nhiém Ngan Than, NXB Chinh tri
quoc gia, 2012.
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CHUONG 4

TAM LY KHACH HANG
Khéch hang la ba hoang
(Triét Iy marketing)
Muc tiéu cia chwong
- Lam rd khach hang, cach phan loai khach hang va cac dic diém tam 1y
can biét vé khach hang.
- Néu rd qua trinh dién bién tdm 1y cua khach hang khi mua va sir dung

hang hoa dé c6 giai phap kinh doanh thich hop.

4.1. CAC KHAI NIEM CO BAN

4.1.1. Khach hang

Trong nén kinh té thi trudng, khdch hang la nhitng nguoi dang c6 nhu cdu
va kha ndang mua san pham, nhung chua dwoc dap g va mong dwoc thod mén
vé mot loai san phém nao do.

San phcfm: l1a nhitng hang hoa, dich vu dugc chao ban trén thi truong ma
ngudi ban mong mudn va can dem dap tmg cho nguoi mua 1a khach hang; né
thuong khong 1a gia tri st dung cua nguoi ban, nhung lai 1a gié tri sit dung cua
nguol mua.

Trao déi: 12 hanh vi nhan duoc mot vat gi d6 bang viéc cung cip trd lai
mot s6 (hodc mot) vat khac, qua do hai phia tham gia trao ddi déu thoa min nhu
ciu cta minh.

Qud trinh mua sdn pham: 13 mot qua trinh trao d6i giita khach hang va
nguoi ban.

Pdc diém cua trao doi:

- {t nhét c6 hai chu thé tham gia trao doi (mot 1a bén mua, mot 1a bén ban).

- Mdi chu thé phai c6 mot vat co gia tri d6i v6i phia bén kia (tién, san
pham).

- Mo6i bén chu thé phai dugc tu do dem vat c6 gia tri cia minh ra trao doi,
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hodc tir chéi sy trao doi.

- Mdi bén chu thé déu tin tudng vao tinh hop 1y va cé ich cua su trao doi.

- Trao d6i phai dién ra & mot thoi gian, khong gian xac dinh (thi truong).

Qua trinh trao d6i (mua san pham cta khach hang) 1a mot qua trinh dién
bién tam 1y ctua khach hang tir lac phat sinh nhu cau cho dén khi dap tmg dugc
nhu cau do.

Khéch hang co thé 1a mét nguoi, mot td chirc, mot hé théng, tham chi mot
nuéc. Dé tro thanh khach hang diéu kién quyét dinh trude nhdt 1a ho phai co
nhu ciu vé san pham, néu khong c6 nhu cau thi khach hang khong can dén
nguoi dap tng cho minh. No6i dén nhu cau nay sinh ctia khach hang ciing ttc 1a
viéc phai dé cap toi dong co mua san pham dé dap tmg nhu cau. Pong co mua
san pham ¢ day chinh 13 nhiing nhan t6 thiic day, dinh hudéng va duy tri hanh vi
mua san pham cta khach hang; né bao gdbm céc loai dong co ban sau: (1) Pong
co sinh Iy — d6 1 cac dong co xudt phat tir nhu cdu c6 tinh bam sinh cta co thé
con nguoi (an, &, mac, phuong tién di lai), (2) Pong co mang tinh tam 1y (hoc
doi, pho truong, cai thién cudc séng, du trir, thoi quen ...). Piéu kién thir hai,
ngudi ¢6 nhu cau chi tré thanh khach hang khi ho chua duoc dap tng nhu cau
ciia minh. Piéu kién thir ba, ngudi c¢6 nhu cau phai mong duoc thoa min nhu
cau dit ra ctia minh. Piéu kién thir tw 1a ngudi cd nhu cau phai c6 kha ning mua
san pham dap mg cho cac nhu cdu cta minh. Piéu kién thir nam, 1a nhu cau
phai c6 san pham dép tmg, tic 1a phai co nhiing ngudi san xut ra san pham.
Piéu kién thir sdu 1a ngudi c6 nhu ciu phai xu 1y cac nhu cAu cua minh théng

qua viéc mua san pham & trén thi truong.

1) Nguoi co 5) San phim C6 nhimg nguodi
nhuciu |—— < dap ung san pham

|
| | | |

2) Chua duge dap| |3) Mong dugc thod| |4) Co kha nang| | 6) Phdi dap tmg nhu ciu
g nhu cau mén nhu cau mua san pham| | qua viéc mua SP ¢ trén thi
truong

-~ T\J ry




So d6 9: Ngwoi ¢é nhu cau va khdch hang

Thi trudong, trong So dd 9, ctia nén kinh té thi truong 1a noi hai bén, cung
(nguoi ban) va cau (dai dién 1a khach hang) tu do trao d6i san phim va tién té
dé thoa man nhu cau ctia mdi phia theo thong 1& va luat dinh; tir d6 s& xac dinh
nén s6 lugng va gia ca san pham. Con nén kinh té thi truong 13 nén kinh té van
hanh theo co ché thi truong, & d6 san xuat cai gi? San xuat dé lam gi? San xuat
nhu thé ndo? San xuit cho ai? dugc quyét dinh thong qua thi truong. Trong
nén kinh té thi truong cic quan hé kinh té cta cac ca nhan, cac doanh nghiép
déu biéu hién qua mua ban hang ho4, dich vy trén thi truong. Thai do cu xir
ctia ting thanh vién tham gia thi truong 1a hudng vao tim kiém loi ich cua
chinh minh theo sy dan dit cta gia ca thi trudng hay "Ban tay vo hinh" (Adam
Smith).

Kinh té thi truong xuat hién nhu 13 mét yéu cau khach quan khong thé thiéu
duoc cua nén kinh té hang hoa, va 1a giai doan phat trién cao ctia kinh t& hang hoa.

Co ché thi truong la té)ng thé cac nhan to, quan hé co ban van dong dudi su
chi phdi clia cac quy luat thi truong trong mdi truong canh tranh, nham muyc tiéu
loi nhuan. Nhan t6 co ban ciia co ché thi trudng 1a cung, cau, gia ca thi trudng,
V& ban chét, co ché thi truong la co ché gia ca tu do.

4.1.2. Qua trinh va dién bién tim Iy khach hang trong viéc sir dung san pham

Qua trinh mua va tiéu dung san pham cua khach hang duoc dién bién thanh

nhiéu bude (so d6 10)

.
Cachén| | 2) Thong tin f-----mmrrmrommmmmmessms oo !
cung | vé san pham T !
‘ \4

6) 7) 8) 9)

1) Nhu cau
phét‘sinh‘-

Mua Su Cé‘fn Hanh
Chu | | san | |dung| |[nhan | | dong

3) Kha nang




So dé 10: Cic buwdc mua va tiéu diing sin pham ciia khach hang

a. Khoi dau 1a sy ndy sinh nhu cau cta khach hang (do ban than khach
hang tao ra, hodc chinh do tac dong ctia ngudi ban san pham thong tin ngugc
cho khach hang khién cho khach hang nay sinh nhu ciu).

b. Tir nhu cau nay, duoc goi 12 nhu ciu tiém niang, khach hang bat dau tim
hiéu k¥ cac thong tin vé nhiing loai san phadm cua cac nha cung cap trén thi
truong, kiém tra, diéu chinh b sung cac hiéu biét can thiét vé san pham nham
dap tmg cho nhu cau ctia minh, sau d6 (hodc cung luc) ho tién hanh cac trao dbi
v6i nhitng nguoi quen biét trong gia dinh, co quan; xa hoi hoic nhiing ngudi c6
thé gitp cho ho cac thong tin chinh xac vé san pham (ma nhiing nguoi trao doi
c6 biét vé cac loai san pham nay, nhu cic co quan tu van san pham, cac chuyén
gia c6 hiéu biét vé cong nghé tao ra san pham ...). Cudi cing cua budc nay 1a
khach hang phai xem lai kha nang tai chinh, kha nang thanh ton cia minh dé
hinh thanh nén chinh xac nhu cau s& dugc giai quyét (thudng goi 13 cau).

c. Budc tiép theo cuia khach hang khi dap tng nhu cu ctia ban than 1a hanh
vi tién hanh mua san pham vé st dung. Viéc mua nay lién quan dén chd mua
san pham, tic 13 lién quan dén phuong thirc va hinh thirc ban hang ctia bén cung
(thai d§ cua nhan vién va cua hang, thu tuc mua, phuong thirc chuyén cho,
huéng dan sir dung san pham, bao hanh san pham, ché do cung tmg vat tu néu
c6 trong qué trinh sir dung san pham v.v).

d. Budc tiép theo 1a sy hinh thanh cam nhan ciia khach hang khi sir dung
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san pham, budc nay thuong khach hang kiém chung lai cac thong tin vé san
pham ma bén ban tuyén truyén gi6i thiéu quang cdo (va cac hoat dong tiép thi
khac), dong thoi ho ciing s& c6 cac hoat dong trao dbi v6i cac nhom trao doi dé
hinh thanh ra cac két luan va hanh vi tiép theo sau khi sir dung san pham. Toan
bd cac hoat dong ké trén déu co sy chi huy cua yéu té tim 1y con nguoi, vi thé
cac chi doanh nghiép véi tu cach 1a bén cung san phim phai nghién ciu dé
chiém duoc su wu 4i, tin nhiém cta khach hang.

4.1.3. Nhu cau ciia khach hang

4.1.3.1. Khdi niém: Nhu da xét ¢ trén, nhu cau cua khach hang 13 trang
thai tam 1y cang thang, khién khach hang cam thay thiéu thon vé mot céi gi do
va mong muén dugc thoa min né théng qua hoat dong tiéu dung.

Con tiéu dung 13 hoat dong cua con ngudi nham st dung gi tri st dung va
gi4 tri ctia san pham dé thoa man nhu cau ciia minh.

4.1.3.2. Vai tro ciia nhu ciu

- Nhu cau 1a mot doi hoi khach quan gitip cho con ngudi ton tai va phat
trién. C.Mac da khéng dinh, nhu cau 1a tién dé dau tién ctia moi giai doan phat
trién lich sir ctia nhan loai. Con nguoi trude hét 1a mot co thé séng can ¢6 do an,
thire ubng, quan 4o, nha &, phuong tién di lai, phuong tién 1lam viéc. Con ngudi
dong thoi 1a mot thyuc thé tdm 1y xa hoi, ho phai c¢6 quan hé véi nhimg ngudi
khéac dé tién hanh c6 hiéu qua cac hoat dong cua ban than.

- Nhu cdu co tac dong rat 16n dén tdm trang cta con ngudi. Mot nhu cau
néu duoc dap ung s€ tao ra cam giac vui vé, thod man va ngugc lai.

- Nhu cau vira la phuong ti¢n, vira 1a muc ti€u, vira 1a dong luc hoat dong
ctia con ngudi. La phuong tién, nhu cau nhu da dé cap ¢ trén giup cho con
nguoi ton tai, phat trién. La muc tiéu, nhu ciu hudéng moi cd gang cua con
nguoi, doi hoi sy nd luc to 16n vé 1y tri dé dat t6i viéc thoa mén cac nhu cau dit
ra. La dong luc, nhu cau khién con ngudi phai phén tich, nghién ctru, tim kiém
cac con dudng, cac giai phap c6 hiéu qua nhat dé thoa man nhu cau, dong thoi
cling gitp cho con ngudi tu ché ngu duoc nhan thirc va khuynh hudng cua viée

dat ra cac nhu cau cua ban than.

76



- Nhu cau 14 hat nhan gin két cac con nguoi trong xa hoi. V&i con ngudi
nhu cu hét sitc phong phu, ludn bién dong va khong cé diém két thac, ma nho
d6 x4 hoi loai nguoi ludn bién dong theo hudng bién dbi di 1én cung véi su phat
trién cua tri thitc va khoa hoc cong nghé. Pdng thoi bude con nguoi phai cd su
lién két voi nhau trong viéc thoa mén nhu cau ¢ ca hai phia bén cung va bén
cau.

4.1.3.3. Phén logi nhu cdu: Nhu ciu cta con ngudi hét stc da dang, phirc
tap va khong bao gio ¢ diém ding, vi thé cac nha kinh doanh giéi d3 dua ra
triét 1y: “cudc séng khong bao gio co 161 thoat” hodc “nhat da ba ké” tirc mot
dém chiu kho suy nghi s& c6 hang trim ké. Viéc phan loai nhu cdu cua khach
hang s& chi ra cho cac nha cung g cac 16i thoat tich cuc nhat.

a. Phdn theo muc dich tiéu ding ciia khdch hang, nhu cau cé hai loai: @
Nhu cau tiéu dung cho san xuit, d6 12 nhu cau tiéu dung lao dong vat hoa (san
pham: thiét bi, nguyén nhién vat liéu, tri thirc san xuat va quan tri ...); @ Nhu
cau tiéu ding cho doi song, d6 1a nhu cau tiéu ding vé cac san pham vat chat va
san pham tinh than phuc vu cho doi sdng c4 nhan mdi con nguoi bao gdm hang
hoa va dich vu (So @6 11).

Nhu cau
cua khach hang

Y Y
Nhu ciu | Nhu ciu |

cho san xuat cho doi song

Hang héa I Dich vu |

So' d0 11: Phén loai nhu ciu theo muc dich riéng
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a;. Hang hoa: 1a nhitng dd vat véi tu cach 1a san pham, 1a két qua hoat
dong cua con nguoi tao ra trong qua trinh lao dong (qué trinh van dong suc lao
dong c6 muc dich, cé y thac nham thay doi nhiing vat thé cua tu nhién, cua xa
hoi cho pht hop véi nhu cau mong doi).

Hang hoa 13 san pham vat chét c6 gia trj va gia tri st dung nhét dinh phuc
vu cha yéu cho nhu cu ciia ¢4 nhan mdi con ngudi.

Hang hoa cé thé ¢6 kich ¢& to 16n (toa biét thu, ngodi nha, chiéc tau, chiée
may bay ...), cling c6 thé c6 kich c¢& rat nho (chiéc tivi, may nghe nhac mini,
chiéc dién thoai di dong da nang ...)

ay. Dich vu: Theo nghia Han Nom, dich vu dugc ghép tur hai chir “dich”
v6i nghia 1a lam, 1 bién doi, 1a chuyén doi va “vu” c6 nghia 1a chuyén, 1a vu
viée, 1a phuc vu. Ghép chung lai, dich vu la nhitng hoat dong mang tinh phuc vu
chuyén nghiép nham dap tng nhu cau nao d6 cta con nguoi, ctia xa hoi.

Dich vu 14 san phdm cua qua trinh phan céng chuyén mén hoéa lao dong x4
hoi, ctia su phat trién luc luong san xuét; no ra doi va phat trién cung voi nén
kinh té san xuét hang hoa ma dinh cao la nén kinh té thi truong. Dich vy 1a mdt
thir lao dong khong san xuat, diing nhu C.Méc da khang dinh: Trong nhiing
truong hop ma tién duoc truc tiép trao doi ldy mot lao dong khong san xuat ra
tu ban, tirc 1 trao d6i lay lao dong khong san xuét, thi lao dong d6 dugc mua
v6i tu cach 1a mot sy hoat dong.

b. Phdn theo déi tiwong tiéu ding, nhu cau duoc chia thanh nhu cau chung
(nhu cau xa hoi, dam dong, to chirc); va nhu cau riéng (nhu cau ca nhan). Nhu
cau chung thudng c6 quy mé to 16n ma bén cung ciing phai c6 quy md tuong
g (tiéu dung dién, nudc, y té, bao hiém, an ninh va an toan xa hoi, v.v.). Nhu
cau chung thudng tuong ddi on dinh va c6 tdc do phat trién cham. Con nhu cau
riéng lai rat bién dong va co tdc do phat trién hét strc nhanh chong.

C Phdn theo dic diém cua khdach hang, nhu cau duoc chia theo gidi tinh,
Itra tudi, dan toc, t6n gido, nghé nghiép, mic thu nhép, trinh d6 van hoa, dic diém

ving mién ... ctia khach hang. Diéu nay néu rd tinh da dang ctia nhu cau trong tiéu
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ding ma cac nha cung tng (bén cung) khong thé khéng tinh t6i.

d. Phdn theo mirc do dwoc ddp vmg cho khach hang, nhu ciu dugc chia
thanh: @ Nhu cau phat sinh, 1a nhu cau vé mit 1y thuyét 13 co ton tai ma cac
khach hang c6 mong mudn néu cé dicu kién thuc hién; @ Nhu cau thyc té 1a
nhu cAu ma khach hang c6 diéu kién va di bién mong mudn thanh hién thuc.

4.2. TAM LY KHACH HANG

4.2.1. Khai niém

Tam 1y khach hang 1a sy phan dnh vao bg 6c khach hang qua trinh hinh
thanh nhu cu va dap tmg nhu cau caa ho thdng qua qua trinh mua va tiéu ding
san pham trén thi trudng va duge thé hién thanh cach xtr Iy nhu cau.

4.2.2. Tam ly khach hang trong viéc lwa chon xir Iy nhu cau

a. Nhu cau ctia con ngudi 13 vo ciing, vo tan trong qua trinh séng, nd ludn
ludn bién doi va bao gdm rat nhiéu loai: (1) Nhu cdu mang tinh sinh 1y, 1a cdc nhu
cau xudt hién tir dong co sinh 1y, nham giup cho con ngudi duy tri duoc cude séng
thé xac ctia minh mot cach hai hoa hop 1y (d6 4n, d6 udng, cai mic, chd cu tra,
thudc men phuc vu stc khoé, phuong tién di lai lam viéc v.v);
(2) Nhu cau dugc séng va 1am viéc an toan chong lai cac hiém hoa va cai chét;
(3) Nhu cau c6 cudc song gia dinh ém am, hanh phiic, sung tuc; (4) Nhu cau vé
nha ¢ (tor cac murc khac nhau: tam bo, ¢ dinh, tién nghi, khang trang dep d¢,
cao cap v.v); (5) Nhu cau vé giao tiép (thong tin, nhom trao doi, cac quan hé xa
héi v.v.); (6) Nhu cau duoc tién bo (hoc hoi, dé bat, cit nhic); (7) Nhu cau duoc
tén trong (trong co quan, trong xa hoi); (8) Nhu cau nghi ngoi giai tri (du lich,
huong thu vin hoa khoa hoc v.v); (9) Nhu cau tim toi sang tao dé khang dinh
minh; (10) Nhu cau duoc an toan, khong gip cac bién dong xau (trong co quan,
trong x4 hoi, trong giao tiép, dem lai cac bién doi xau cho ban than, gia dinh,
dat nudc); (11) Nhu cau vé sy bién do6i (trong co quan, gia dinh, x4 hoi, dat
nuéc) ma thong qua d6 con nguoi duge phat trién thuan loi hon; (12) Nhu cau
c6 quyén luc (khong phai ai ciing gidng nhau) dé chi phéi ngudi khac hodc han

che sy chi phoi ciia nguoi khac v.v.
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b. Trong cac nhu cau theo thir ty ké trén, con ngudi thuong xir 1y theo tun
tur tir thap 1én cao theo kha ning thanh toan cua minh; diéu nay duoc cho théng
qua cac quy luat tam 1y ti€u dung, trong d6 c6 quy luat duong cong Torqwist

quen thudc & cac gido trinh marketing (Hinh 3).

S6 lugng san pham

2)

A (1)

0 T* Mtrc thu nhap binh quan hang thang

Hinh 3. Pwong cong Torgwist

Trong d6 thi cho bai hinh 3, ¢6 2 dudng cong, dudng cong (1) biéu thi nhu
cau vé cic mat san pham thiét yéu. Du khong c¢6 thu nhap con ngudi van phai
tiéu thu san phém (vi du luong thuc, thuc phém V.V) dé ton tai. P6 1a duong
cong thiét yéu (dudng cong Torqwist, 1). Con dudng cong (2) biéu thi nhu cau
vé cac mit hang khong thiét yéu (tam goi 13 cac san phdm phuc vu cho nhu cau
xa xi - dudng cong Torqwist 2). Tat nhién v6i nhitng ngudi c¢6 thu nhap binh
quan hang thang cao thap khac nhau, thi tinh chét ctia cac nhu cau buc thiét va
xa xi ¢ thé thay d6i theo hudng nang cao dan 1én. Chang han, véi nude nghéo
di du lich nudc ngoai 1a mot nhu cau xa xi nhung d6i voi nude giau, ngudi lam
tién thi viéc di du lich lai tré thanh mot nhu cau khong cOn xa xi nita.

c. Mot dic diém tam 1y tiéu dung khac cta nguoi tiéu dung 13 cing mot
loai nhu cau (vi du thyc pham), nhung céc loai san pham dap tng c6 thé khac
nhau va c6 tinh thay thé 1dn nhau (chang han céc loai thit khac nhau c6 thé
thay thé cho nhau: ga, vit, lon, tha rimg v.v) cho nén cac nha kinh doanh phai

tinh dén yéu t6 ndy ma lya chon cach dua ra san pham, gia canh tranh thich

80



hop.

d. Mot dic diém tam 1y ti€u dung khac, 1a viéc mua ban san phém trén thi
truong cho ban than, cho gia dinh con 1€ thude vao co cAu cua céc gia dinh. Ro
rang s6 lugng ngudi trong mot gia dinh nhiéu hay it, trong gia dinh c6 tré con,
ngudi gia ... thi viée tiéu dung san phim ciing khac nhau. Diéu nay doi hoi cac
doanh nghiép phai c6 cac sb liéu chinh xac vé co ciu cac gia dinh ctia khu vuc
dia Iy ma doanh nghiép dinh chiém linh.

e. Mot dic diém tam 1y tiéu dung khac s& gdp phan chi phdi viée lwa chon
nhu cau dé xt 1y cuia mdi khach hang, d6 13 dic diém cua ban than mdi ngudi
tiéu dung (tudi tac, nghé nghiép, gidi tinh, ton gido, dan toc, thoi quen chi tiéu
v.v). Nguoi lao dong tri 6¢ ¢6 nhitng nhu cau tiéu dung khac nguoi lao dong
chan tay, phu nit c¢6 cach chi tiéu khac voi nam gidi, v.v. Pac diém nay doi hoi
nha kinh doanh phai c6 cac chuyén gia marketing diéu tra nam bat chinh xac cac
thong tin vé khach hang cia minh.

g. Mot dic diém tam 1y tiéu dung khac chi phdi viéc Iya chon nhu cau dé
xtr 1y ctia khach hang 13 luong théng tin ban dau vé cac san pham c6 thé dap
tmg cho nhu cau cua khach dén muc d6 nao, d6 1a két qua cua cac hoat dong
chiéu thi (promotion), cac hoat dong PR cua cac doanh nghiép va cua cac
nhém ban bé trao doi v.v.

Tir cac didc diém tam 1y co ban ndi trén (duoc hé thong lai trong so d6 12),
cac nhu cau cua khach hang dugc sép Xép lai theo mot trat tu uu tién tir cao

(nhu cau birc thiét) dén thip (nhu cAu mang tinh xa xi).

Céc nhu cau
phét sinh
(nhu cau ty nhién)

Mirc thu Tinh thay Co cau Céc dic Nhom Théng tin
nhap ca the cia cac gia dinh diém ca trao doi ve
nhan san pham nhan khac san pham
(gia dinh)
A4 A4 81VV A4 v

Nhu ciu duoc lya chon

1 N 1 e A



So @6 12: Cac nhan t6 tac dong dén viéc lwa chon xir Iy nhu ciu ciia khach
hang

4.2.3 Tam ly khach hang lwra chon noi mua sin pham ciing rat da dang
va 1¢ thudc vao nhiéu yéu to

a. Trudce tién 1a viéc lya chon noi mua phu thudc vao gia tri va khdi luong
hang hoa s& mua 13 16n hay nho. Néu cac san pham phai mua chi 13 cac vat dung
hang ngay, don gian, dat ré khong dang ké thi néi chung ngudi mua chon noi mua
chu yéu 14 tién loi cho viéc di lai va & cac dia diém thuan tién gan giii. i véi cac
san pham c6 gia tri 16n, dat tién, thi thoang khach mdi mua (nhu tu lanh dat tién, 6
t6 sang trong v.v) thi viéc mua s& phai duoc khach thim do mot sd noi rdi méi
quyét dinh va thuong céc cira hang 16n s& c¢6 wu thé thu hat dugc khach. Con véi
cac san phém ca biét nhu nhap mot nha may 16n, goi thau mot cong trinh c0 gia tri
€ao ... thi ngudi mua tat yéu hodc chon céc tap doan co tén tudi va uy tin, hodc
phai 1& thudc vao viée nguoi (nude, tap doan ...) cho vay quyét dinh chon mua cua
ai. Khach hang ciing d& c6 khuynh hudng chon noi mua san pham (d6i véi cac san
pham mua 1an dau) thong qua strc 161 cudn ciia cac hoat dong quang cio clia cac
doanh nghiép, tap doan, qudc gia.

b. Dbi véi cac san phim dd qua sir dung, khach hang néu di tin nhiém thi
thuong c¢6 xu huéng quay tré lai noi da ban san pham lan trudc mdi khi phai
mua céc 1an tiép theo.

c. Viéc chon noi mua ciing 1€ thudc vao cung cach phuc vu khach hang cta
d6i ngil nhan vién ban hang & cac cira hang. Néu doi ngil nhan vién ban hang
co1 md (nhung khong thai qua), nha nhan (nhung khong quy luy), chan tinh
(nhung khong 1am cho khach nghi ngd) ... thi s& dé thu hit duoc khach.

Pé dap tmg duoc cac yéu cau tdm 1y noi trén ctia khach hang nham thu hat
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dugc khach hang, gitr khach hang & mai véi minh, thong qua khach hang cli mé
rong ra s6 khach hang méi thi cac cira hang phai lam tdt cac viéc nhu: (1) Phai
c6 dia diém ban hang thuan ti¢n, co trang thiét bi hop 1y, c6 doi ngli nhan vién
ban hang gioi nghé; (2) Phai tao 1ap chit tin va duy tri phat trién nd, va phai coi
chit tin trong budn ban nhu mot thr tai san (nhu nhiéu nha kinh té tinh toan nd
bang 25-30% gia tri tai san vat chat caa doanh nghiép); (3) Phai tién hanh céc
hoat dong chiéu thi PR c6 hiéu qué (theo cac nguyén tic khoa hoc: a) Goi mo,

16i cudn, b) Trung thue, ¢) Co vin hod, d) Pu liéu lugng va khong thai qua).

4.2.4. Tam ly khach hang sau khi mua sin phim

Sau khi mua san pham, d6i v&i cac san pham c6 gia tri 16n (cac san pham
mang tinh vat dung nho khong dang ké thi khong co van dé gi phuc tap),
khach hang thuong doi hoi san pham mua dugc phai duoc dua dén noi sir dung
mot cach an toan va duoc huéng din chi tiét cach st dung, bao quan (va bao
hanh). DPdi véi cac san pham can dén phu tung hoic vat tu bd sung thudng ky
phai duoc cung cip thuén tién, chi phi c6 dinh (nhu nap ga bép ga, bao hanh
thiét bi Internet, bao hanh may moc, v.v). Bé dap ung cac nhu cau, doi hoi tim
ly ndy, ngudi ban phai c6 trach nhiém bao hanh san pham dén cung va tranh vi
pham cac cam két dd hua hen, tranh gay thiét hai cho khach hang; dac biét
tranh viéc cung cdp cho khach hang cac san pham di lac hau vé cong nghé ma
céc nha cung cap khac da loai bo khoi guong may tiéu thu mang tinh lra gat
khach hang. Pay chinh 1a thoi diém dé cho doanh nghiép tao lap chir tin vé san
pham va chét luong phuc vu khach hang ctia doanh nghiép. Trong giai doan
khach hang dung san pham c6 thé xay ra nhiéu bat trac cho khach hang nhu do
pham 13i khi sir dung (tit yéu khach hang mong ngudi cung Gng san pham sira
chita cho ho); do c¢6 d6i mdi nhu cau mudn ning cdp san pham; do nay sinh
mot s6 nhu cau dic thu vé san pham néi chung doi hoi cac doanh nghiép, cac
nha cung ng san pham can xu 1y thoa dang cho khach hang.

4.2.5. Tam ly khach hang sau khi sir dung xong san pham
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bén day, chu ky van hanh va huy di¢t mdt san ph:flm két thic; khach hang
chuyén sang mot chu ky sir dung san pham méi thay thé. Mot tam 1y phd bién 1a
khach hang thich quay trd lai chd di mua san pham (tinh ¢ hitu, tinh quan tinh
ctia hanh vi tiéu dung) ma ho da tin nhiém; ho dé mua cac san phém cho cac
nhu cdu khac cta minh ciing tai cira hang nay; ho ciing sn sang mua cic san
pham theo thoi quen mang tinh phong trao khac dé sir dung ciling tai cac cta
hang da dugc tin nhi€ém. Cho nén chit tin trong kinh doanh 1a cyc ky quan trong
va viéc tao ra cac cira hang cung cap da san pham c6 uy tin 1a hét stc can trong
diéu kién nén kinh té thi trudng.

4.2.6. Ngh¢ thuat phuc vu khach hang

a. Khai ni¢gm: Ngh¢ thuat phuc vu khach hang 1a viéc st dung c6 hi€u qua
nhat céc yéu td thm 1y, cac loi thé, cac nguén luc, cac co hoi, cac phuong phap,
cac hinh thirc trong kinh doanh, thong qua viéc nam bat nhanh chéng cac thong
tin vé thi truong, khach hang, ddi tha canh tranh, ban hang, cac co quan quan 1y
vi md, moi trudong canh tranh trong quéc té dé sir dung c6 hiéu qua cac muu ké
kinh doanh dem lai sy phét trién nhanh chéng va bén vimg cho doanh nghiép.

Ngh¢ thuat kinh doanh thuc chét 1a viéc xem xét phan tich hoan canh cu
thé cta doanh nghiép va moi truong dé dat ra muc tiéu can dat, roi ché ngu hoan
canh dé dat dén muc tiéu da dé ra.

b. Cong cu cua nghé thudt phuc vu khach hang

DPé thuc hién nghé thuat kinh doanh, phuc vu khach hang phai st dung
téng hop cac cong cu sau: Thir nhdt 1 phai c6 mot ngudn luc nhat dinh du dé
lam viéc; rd rang doanh nghiép nghéo nan vé von, yéu 6t vé cong nghé, thiét bi
thi 1am sao c6 thé lam chii dugc tinh thé. Thit hai 1a doanh nghiép phai nim bat
duoc thong tin day da (vé khach hang, vé dbi thu canh tranh, vé& ndi bd doanh
nghiép, vé trinh d6 k¥ thuat nganh hang, vé bién dong thi trudng va co ché quan
1y vi mé6 cua nha nudc v.v.). Thir ba, phai ¢c6 muu luge kinh doanh tai gioi (thé
hién qua cac muu ké kinh doanh). Thi# fir, phai c6 cac hoat dong quan hé cong

chung (PR) tot, cac chi phi thoa dang vé cac hoat dong marketing.
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c. Muwu ké kinh doanh: D6 1a cach hoat dong c6 tinh todn dé budc ngudi
khac phai lam theo dung ¥ mudn cta minh. Thuc chit ciia muu ké kinh doanh 1a
cac kich ban 1am giau cho doanh nghiép xuat phat tir hoan canh cu thé cua
doanh nghiép, tim ra cac diém khac biét toi vu dé thuc hién thanh cong cac y do
kinh doanh ma doanh nghiép khac khong biét, hodc biét nhung ciing khong thé

lam khac duogc.

* *

Tom lai, dé kinh doanh thanh cong, van dé séng con 1a ngudi lanh dao va
quan ly doanh nghiép phai nim viing dugc nhu cau cua khach hang, cac quy
luat tam 1y mua hang ctia khach hang, cac méi quan hé moi truong khac dé co
giai phap van hanh doanh nghiép co6 hiéu qua nhat.

Cau hoi on tap

1. Khach hang 1a gi? Khach hang dong vai tro gi trong hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép?

2. Vi sao doanh nghi¢p phai nghién ctru tam ly khach hang? Tam 1y co ban
cua khach hang la gi? Cach xu ly?

3. Khéch hang mua san pham va sir dung san pham chiu tac dong cila cac
nhan t6 nao xét & goc do tam 1y ngudi tiéu dung?

Bai tip tinh hudng va cAu héi thao luin

1. Hai giam dbc hai doanh nghiép cting nganh hang E va F dua ra hai quan
diém kinh doanh khong giéng nhau. Giam ddc E cho khéng can san pham tot
chi can lam t6t cac hoat dong marketing 1 du. Giam doc F lai cho can phai co
san pham t6t thi kinh doanh méi thanh cong.

Theo 6ng (ba) nén danh gia hai quan diém trén duéi giac d6 tdm Iy quan Iy
nhu thé nao cho dung?

Huéng dan: tiy thude vao dic diém tam 1y cia giam ddc, cua khach hang
va ddc diém kinh doanh ctia nganh

2. Hai giam ddc hai doanh nghiép G, H dua ra hai quan diém khong giong
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nhau vé khach hang. Giam ddc G cho khach hang 1a thuong dé, giam dbc H cho
khach hang 1a ba hoang. Dudi goc d6 tam 1y 6ng (ba) hay cho biét y kién cua
minh vé hai quan diém trén?

Huéng dan: tiy thudc dic diém tam 1y, nhan cach va méi truong phap 1y,
thong 1¢ va dao durc xa hoi.
Huéng din sir dung tai liéu gidng day

Dua vao gido trinh va bam séat cac cau hoi 6n tap dé gidi thiéu ndi dung cta
chuong.
Tai li€éu tham khdo chwong

- Triét 1y kinh doanh thyc tién ctia Matsushita Konosuke, NXB Dan tri, Ha
Noi 1977.

- Bi quyét thanh dat cta céc nha kinh doanh ndi tiéng thé gidi cua Nguyén
Hitu Viém va Nguyén Vin Hoa, Tap chi Thuong mai 1992,

- Muu lugce canh tanh thuong mai cua Ha Boi Birc, NXB Khoa hoc va k¥
thuat, 1995.

KET LUAN
Lanh dao va quan 1y doanh nghiép 1a viéc ngudi 1anh dao phai tiép can, im
hiéu, t6 chirc, tac dong 1én nhimg con ngudi ¢ lién quan dén cac hoat dong cia
doanh nghiép ma dic diém co ban nhat, mang tinh quyét dinh 13 con nguoi co y
thirc, c6 tim sinh 1y. Do dé, dé lanh dao va quan 1y cac doanh nghiép, ngudi
lanh dao va & kip lanh dao phai c6 céc kién thtic, k§ nang nhét dinh vé tam ly
con nguoi, dé hiéu minh va hiéu ngudi ; tir 6 moi ¢6 cac giai phap lanh dao va

quan 1y c¢6 hiéu qua nhat..
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