CHUONG 1V
GIAO TIEP CUA NHA QUAN TRI

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

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

Déi tuong tri gidc & day 13 mot thuc thé xa hoi tich cuc mang sic thai
tinh cam va thai do riéng cua minh.

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

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

An twong ban dau:

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

Co s6 hinh thanh dn twong ban dau:

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

xem hai bang ghi cac dic diém tinh cach:

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

B

Thong minh

Khéo 1éo

Can cu

Lanh lung

Kién quyét

Thuc té

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

mot ké tinh toan, 1anh cam.

10%
10%

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

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

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

cach nd6i1 bat cua ngudi dé6 ma thoi.

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

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

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

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

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

Mo hinh chinh Iy thong tin Anderson:

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

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

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

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

Tdam thé ciia chii thé:

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

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

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

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

Thi nghiém cua Asch:
A B

Thong minh Ghen ti

Cham chi Uong nganh

Béc dong Hay phé phan

Hay phé phan Bdc dong

Uong nganh Cham chi

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

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

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

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

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

Nguyén tac qui gan:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Pinh kién xa hoi:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Giao tiép phi ngon ngir:

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

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

Cac dang thong tin phi ngdén ngir:

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

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

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

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

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

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

than tinh vé1 nguoi khac hoac khi hai nguoi dang danh nhau.
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