) ] Chuong 1 )
KHAI QUAT CHUNG VE TAM LY HQC
QUAN TRI KINH DOANH

L. Khii quat chung vé tim ly con nguoi:

1. Khainiém vé tam 1y :

Tam 1y 13 tit ca nhimg hién tuong tinh than xay ra trong dau oc con ngudi, gan lién va

di€éu hanh moi hoat dong cua con nguoi.

Mot cach cu thé: theo cach hi€u nay thi tdm ly cua con ngudi 1a cac nhu cau,

hing thu, dong co , hanh vi, tinh cach ,cam xtc, tinh cam, ¥ chi, tri tu¢, nhan thuc, y

thirc, tu y thue, nang luc, kha nang lao dong , sang tao, dén cac hoat dong tap thé, xa

hoi va nhirng dinh hudéng gia tri.

Can luu y:

- Quan diém duy tdm vé tdm 1y: TAm 1y 1a tinh than do déng tdi cao dat vao dau con

nguoi

- Quan diém duy vt vé tam ly: Tam 1y 13 tinh than nhung khong thoat khoi vat chat

2. Pic diém cua tam 1y:

La hién tuong tinh than, khong thé dem céan dong do dém nhu cac hién
tugng khac

La su phan anh hién thuc khach quan bang hoat dong ctia mdi ngudi va
1a san pham cta hoat d6ng, nén c6 thé nghién ctiru ban chat, quy luit cia
tam 1y thong qua hoat dong va san pham hoat dong ctia con ngudi

Tam ly con nguoi co tinh chat xa hoi, lich sir: tam 1y 1a kinh nghiém xa
hoi, lich sir cua loai ngudi bién thanh cai von riéng cia ting ngudi
thong qua qua trinh nhén thirc

Tam 1y con ngudi mang tinh chu thé: Phan 4nh tim 1y khong phai 1a sy
phan chiéu thu dong cua cai gwong soi ddi voi su vat, ma phan anh tim
1y 1a sy phan anh cac tdc dong bén ngoai ciia con nguodi khuc xa qua
nhirng dic diém bén trong cua ngudi d6 ( kinh nghiém, tri thirc, nhan

thirc...). Vi vy tdm 1y con nguoi khong ai gidng ai.



- Tam ly 1a chttc nang cta ndo, nhung ndo khong phai la tam Iy, tam 1y 1a
thudc tinh ctia ndo biéu hién & nang luc phan anh thé giéi bén ngoai
thanh hinh anh tinh than bén trong, nghia 1a hoat dong duéi hinh dang
phan xa c6 diéu kién sinh ra tdm ly. No6i cach khac tam 1y c6 ban chat
phan xa.

3. Céc hién tugng tdm ly con nguoi

a. Khai niém: Hi¢n tuong tdm 1y con nguoi la mdt loai hién twong tinh than do
thue tai khach quan tic dong vao giac quan va ndo ctia mot con ngudi cu thé, dugc
ngudi d6 tao ra hinh anh c6 tinh chit lich sir, x3 hoi va mang mau sic riéng cua ban
than ngudi do vé thyc tai 4y trong vo ndo giup con nguoi dinh hudéng, diéu chinh va
diéu khién hoat dong ctia ho ( luu y: diéu chinh cang nhiéu thi hanh vi cang thanh
thuc va chuan muc hon)

b. Hién tugng tim 1y bao gom:

*Qud trinh tdm Iy : 1a nhitng hién twong tim 1y dién ra c6 khoi dau , ¢6 dién bién , co
két thuc rd rang, nhung thuong dién ra trong mot thoi gian twong doi ngan. Qua trinh
tam 1y bao gdm: qua trinh nhan thirc, qua trinh xic cam va qua trinh ¥ chi

*Trang thdi tam Iy : 1a mot hoat dong tam ly dac trung cho mirc do hoat dong cua céc
qua trinh tdm 1y dién ra trong mot thoi diém nhat dinh , biéu hién khuynh hudng,
cuong dg, do linh hoat, do can béng cua ching.
Trang thai tim 1y bao gdm:
- Su chu y (d1 v6i qué trinh nhan thuc)
- Sy tin tudng hay nghi ngd(di véi 1y tri)
- Su phan van ( di véi tu duy)
- Sur hd hai bang khuang (di voi tinh cam)

* Thudc tinh ciia tam 1y : 1a cac hién tugng tdm 1y bén viing, nhiing dac diém tam ly
tr& thanh pham chét cta nhan cach. ( bao gém : xu hudng, tinh khi, tinh cdch va ning
lic cua ca nhan timg con ngudi cu thé)

4. Chuc nang cua tam ly :

- Nhaén thic



- Thuc day hoat dong
- Diéu khién
- Piéu chinh hoat dong
Chtrc ning cu thé caa tam 1y 1a dinh huéng diéu chinh, diéu khién hoat dong va hanh
dong ciia con ngudi. N6 1a strc manh tinh than giup con ngudi cai tao tu nhién va xi
hoi
Nhan thire : 12 mot qua trinh, phu thudc thuc thé ton tai khach quan
Nhan thirc cam tinh :
La murc d6 nhan thirc dau tién, mac do thép nhat, bao gém:
Céam giac : 1a qua trinh nhan thic phan anh riéng 1é tirng thudc tinh cta
su vat, hién tugng trong hi¢n thuc khach quan ,khi chung dang truc tiép
tac dong vao giac quan
Tri giac : 1a mdt qua trinh nhan thirc phan anh mot cach tron ven cac
thudc tinh cta sy vat, hién tugng trong hi¢n thyc khach quan khi chung
dang tryc tiép tac dong vao gidc quan
Nhdn thiee ly tinh :
Tw duy : 1a qué trinh nhan thuc, phdn anh nhitng thudc tinh ban chat,
nhitng mbi quan h¢ c6 tinh chit quy luat cua sy vat, hién tuong trong
hién thyc khach quan.Qua trinh tu duy voi tu cadch 1a mot hanh dong
bao gdm:
- Phan tich tong hop
- Sosanh
- Khai quat hod —Trtru twong hoa
- Cuthéhoa
Tuong twong : 1a mot qua trinh tdm 1y phan dnh nhiing cai chua ting c6
trong kinh nghiém ctia ca nhéan, bang cach xdy dung nhiing hinh anh
m&i, trén co so nhimg trién vong da co

I Tam ly hoc quén tri kinh doanh :



Tam 1y hoc quan tri kinh doanh 1a mét trong hon 30 chuyén nganh cua tdm 1y hoc.

1.

Dbi twong nghién cuu cua tdm 1y hoc : 14 nhiing hién twong tdm 1y hop

thanh hoat dong tam 1y, nhiing hién tuong nay co6 co so tu nhién la :

=

Hoat dong than kinh
Hoat dong noi tiét
Hoat dong sdng ctia con ngudi

Gan bé mat thi€t voi cac quan hé xa hoi

. Ddi tugng nghién ctru cua tdm 1y hoc quan tri kinh doanh : 12 nang cao ting

dung cac quy luat tam 1y vao hoat dong quan tri kinh doanh.

Cuthé la:

Nghién ctu sy thich Uimg ctia cong viec SXKD vdi con nguoi, trong
viéc t6 chirc cac qua trinh SXKD va dic biét 1a vin d& phan cong lao
dong, ché do 1am viéc, nghi ngoi...

Nghién ctru mdi quan hé giita con ngudi véi nghé nghiép, phuc vu trong
quan tri nhan sy

Nghién ctru su thich ing ciia con ngudi voi con nguoi trong SXKD
Trong moi quan h¢ tap thé, bau khong khi tap thé , hiéu qua hoat dong
tap thé va uy tin ciia nha quan tri trude tap thé ...

Nghién ctru nhitng vin dé tdm 1y trong mdi quan hé gitta san xuét va
ti€u thu san phém - Tim hiéu nhu cu, thi hiéu cua khach hang dé lap ké
hoach trong san xuét, tiéu thu san ph'flm va huéng dan va kich thich

khach hang mua san pham ...

3. Van dung cac phuong phép nghién ctru tdm 1y con nguoi trong tdm 1y hoc

quan tri kinh doanh:

3.1. Phuong phap quan sat:

Dung céc gidc quan dé ghi nhan va danh gia nhimg dic diém tam ly,

thong qua nhitng biéu hién bén ngoai mét cach cé hé théng va khoa hoc



- Quan sat 1a phuong phép thu nhap thong tin tdm ly ban dau vé déi

tuong, né phu thude nhiéu yéu t6 chu quan, tuy thudc kinh nghiém va

k¥ nang ctia ngudi quan sat

- Nha quan tri c6 thé dung phuong phap quan sat trong rat nhiéu truong

hop :

Quan sat dé tim hiéu tdm 1y ciia c4 nhan khi tiép xtc véi minh dé kip
thoi diéu chinh hanh vi giao tiép

Quan sat dé tim hiéu tim 1y cia tap thé: dung tai dé lang nghe y kién du
luan tap thé, dung méat dé nhin moi hién tuong xay ra trong tap thé, quan
st tim trang tap thé. ..

Quan sat dé tim hiéu tdm 1y thi truong, phong cach , théi quen mua
hang, thai d6 ctia khach hang d6i voi viéc mua cac mit hang. ..

Quan sat dién mao, danh gia ban dau vé dbi tuong tiép xuc, qua d6 danh
gia tim 1y cua ddi twong ( trong mit ma bat hinh dong)

Phai quan sat d6i twong trong nhiéu khia cach va trong cac diéu kién

khac nhau

3.2. Phuong phap dam thoai : 1a dit ra cho ddi trong nhimg cau hoi

trong cac cudc giao ti€p va dua vao cau tra 101, nha quan tri tim hiéu

nhirng dic diém tAm 1y cua ho ( con goi 1a phuoong phap phong van)

Luu y : Mot cude dam thoai hay phong van bat ky nao ciing thuong trai qua 3 giai

doan

Giai doan lam quen

Giai doan thyc hién ndi dung cudc dam thoai

Giai doan két

Giai doan lam quen : can tao bau khong khi than méat, co1 mo. Trong
giai doan nay tot nhét chi dua ra nhitng cau hoi vo thuong vo phat hoic

biét chéc 1a dbi twong thich tha tra 16



Giai doan thuc hién ngi dung cuoc dam thoai: Co géng duy tri bau
khong khi coi md, dit cdu hoi rd rang, ngan gon .Tuyét ddi khong nén
tranh cii tay d6i trong phong van dam thoai

Giai doan két : Nhitng goi y nhdm giai toa cing thang tam 1y cho ddi

tugng, cam on sy gitip d& va hira hen nhiing lan gap go t&i

3.3. Phuwong phap thuc nghiém tw nhién : 1a phuong phdp trong do
nguoi ta chi dong tao ra cac tinh hudng hét stc tu nhién, dé dbi
tugng phai boc 16 ra nhitng pham chat tam 1y ma minh can tim hiéu

= Nha quan tri thuong dung phuong phap nay trong cac truong hop sau:

Khi muén tim hiéu tinh cach ctia nhan vién
Khi mudn kiém tra nang luc cia can bd
Khi muén kiém tra mé hinh quan lyméi dinh thi hanh trong twong lai. ..

3.4. Phwong phap dung ban cau héi ( hay ban anket) : 1a dung nhiing
ban chira mot loat cau hoi duoc xdy dung theo nhitng nguyén tic
nhat dinh, dit ra cho s6 16n ddi twong va thong qua cau tra 10i chiing
ta danh gia tam 1y cia ho. Pay la phuong phép dugc coi 1a hinh thuc
thu nhap thong tin nhanh nhét va ré nhit. Viéc soan thao cin c6
chuyén mon. Mot ban cau hoi thuong bd cuc 3 phan nhu sau:

Phan 1 :Phén tiép xtc lam quen, kéu goi sy tham gia ctia moi ngudi, ndi 1én tim quan
trong cta van dé cin nghién ctru
Phan 2 :La ndi dung chinh ctia ban cdu hoi, thuong st dung 2 dang ciu hoi:
Dang cau hoi mo: dé cho dbi tuong tra 101 ty do
Dang ciu hoi dong :1a cau hoi kém theo cac phuong an tra 101, ddi teong
chon mot trong cac phuong 4n d6 ma thoi
Phén 3 (12 phan két) : bao gdm nhitng cAu hoi tim 1y chirc ning lam giam bt su cing

thang va 161 cam on , htra hen 1an gip tiép theo.



Khi soan cau héi can luu y :Céau hoi dé hiéu, ngan gon. Cau héi khong nén ham
chtra y tra 101 ma qua dé danh gia doi tuong tot hay xau. Cac cau hoi lién quan dén

quan diém chinh trj, 14p trudong ca nhan thi chi nén hoi gian tiép.

Chuong 2:
CON NGUOI VA NHAN CACH

I. Mot s6 khai niém vé con nguoi:
1. Khai niém vé con ngudi

Con ngudi 12 mot thyc thé thong nhit gdm ba phuong dién:
- Phuong dién sinh hoc
- Phuong dién xa hoi
- Phuong dién tdm ly
a.Vé phuong dién sinh hoc: con ngudi 1a mot dong vat phat trién cao nhét , theo

phuong dién nay lién quan t6i cac yéu to :

- Bam sinh
- Di truyén
- Cac qua trinh sinh hoc

Con ngudi khac voi con vat nhd cd bd 6c phat trién tinh vi => ¢6 kha niang lao dong,

c6 nhan thuc, y thirc
b.Vé phuong dién xa hoi: con nguoi 1a tong hop cic mdi quan hé xa hoi. Con

nguoi vira 1a chu thé vira 1a khach thé cua cdc moi quan h¢ xa hoi do



c. Vé phuong dién tdm 1y: nhd c6 ngén ngit, c6 lao dong va séng thanh xa hoi, ma
con ngudi cé su phat trién vé tdm Iy moi vé chat so véi dong vat. Con ngudi
c6 nhan thuc, ¢6 tinh cam, y chi, ¢ ¥ thic va ca ty y thirc

Lueu y: khi tic dong dén con ngwoi chiing ta can phdi chii § dén cd ba phwong dién
ndoi trén
2. Khai niém vé c4 nhan:

- Puoc hiéu 1a con ngudi cu thé, xét riéng biét tich khoi nhiing ngudi xung
quanh, chtr khong phai 1a xét dai dién loai nguoi noi chung, hay mot tap hop
con nguoi

- Khi néi dén c4 nhan thuong hiéu no 13 con nguoi cu thé bao gdm ca ba phuong
dién sinh hoc, xa hoi va tam 1y (nhu da trinh bay ¢ trén)

I1. Nhén cach
1. Khai niém

- Nhén cach 13 ban chit ciia con ngudi, phan anh vé mit x3 hoi cta con nguoi va
12 mot thuc thé xa hoi c6 ¥ thire

- Nhén céch 14 toan bd nhitng dic diém tdm 1y dd 6n dinh bén virng cua ca nhan,
tao nén gia tri phAm gia cua c nhan va nhimg nét doc ddo riéng cua mdi ca
nhan

2. Nhitng dic diém co ban cta nhan cach:

- Tinh 6n dinh ciia nhdn cach: Nhan cach phai 1a nhimg nét tim ly dién hinh 6n
dinh va bén virng chtr khong phai 1a nhimg hién twong ngiu nhién va bat ngd

- Tinh hé théng ctia nhan cdach: Nhan cach ciia mdi ngudi duoc tap hop bdi nhiéu
nét nhan cach khac nhau, nhung luén lién hé mat thiét voi nhau. Vi vay khi
danh gia mot nét nhan cach nao d6 can phai xem xét n6 trong mai lién hé véi
nhitng nét nhan cach khac & con nguoi

- Tinh tich cuc cua nhan cach: Nhan cach khong phai dugc sinh ra ma 1a dugc
hinh thanh ( phan 4nh méi quan hé giita gido duc va nhan cach). Nguon goc

cua tinh tich cyc cuia nhan céach la nhu cau, con nguoi song cd y nghia la con
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ngudi hoat dong va tir d6 nhan cach phat trién (Hoat dong va nhan cach : néu
khong hoat dong nhan cach khong ton tai)

- Tinh giao luu ciia nhdn cdch: nhin cach chi co thé ton tai trong su giao luu véi
nhitng nhan céch khac ( giao luu va nhan céch). Chi cé giao luu thi c4 nhan
méi c6 thé linh hoi dugce cac chuan muc dao dirc va hé thong gia tri xa hoi.
DPdng thoi ciing qua giao lvu ma mdi ca nhan dugce danh gia, duge nhin nhin
theo quan diém ctia x4 hoi

Tém lgi: Nhan cach 1a toan bd nhimg dic diém, pham chit tim 1y cia ca nhan quy
dinh gié tr1 xa hd1 va hanh vi xa hoi cia ho

3. Cau triic tAm 1y ctia nhan cach

Ban dén ciu trac ctia nhan cach c6 nghia 1a xem xét:

- Nhén cach gdm céc thanh phin nao?

- Cac thanh phan d6 duoc sip xép ra sao?

- Giira chiing c¢6 quan hé nhu thé nao?

C6 nhiéu quan diém khac nhau, song pho bién nhat va phu hop nhat v6i khai niém vé
nhan cach, cac nha tim 1y hoc cho rang:

CAu trac cua nhan cach bao gdm bén nhom pham chét co ban sap xép theo thir tir sau
day:

- Xu huoéng

Khi chat
Tinh cach

Nang luc

3.1 Xu hudng:

- La nhitng dic diém tdm 1y hudng con ngudi téi mot muc tiéu ndo do, 13 nhimg
nhan té thuc ddy bén trong quy dinh tinh tich cuc cua con ngudi trong hoat
dong cua ho

- Xu hudng duoc thé hién qua: dong co_nhu cau, hing tha, thé gidi quan

3.1.1 Déng co - nhu cau:

- Pong co hanh dong 12 nhu ciu manh nhét tai mot thoi diém xac dinh
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- Nhu cau 1a biéu thi mdi quan h¢ tich cuc cua ca nhan dbi véi hoan canh, 1a
nhirng doi héi ma ¢4 nhan thiy cin phai dugc thoa man trong nhirng diéu kién
nhét dinh dé c6 thé ton tai va phat trién

C6 thé phan ra hai nhém nhu cdu

Nhu cau tir nhién ( hay nhu cau sinh 1y, nhu cu vat chét) : loai nhu cau nay do ban
nang sinh ra, bao gém nhu ciu dn &, nhu cau an toan , nhu cau sinh duc va bao tdn noi
gidng...Dang nhu cu nay c6 gi6i han vé luong va ¢ tinh chu ky rd rét

Nhu ciu x3 hoi ( nhu ciu tinh than ) : Dang nay chu yéu do tAm Iy tao nén, néi 1én ban
chét xd hoi cua con ngudi.Bao gdbm: Nhu cau lao dong, nhu cau giao tiép, nhu cau hoc
tap, nhu cau van thé my v...v...

Can heu y

- Khéng phai tu duy cta con nguoi 1a nguyén nhan thuc diy hanh dong, ma nhu
cau méi 12 dong luc dau tién thuc day hanh dong cta con ngudi

- Con ngudi hoat dong theo mot loat nhitng nhu cau.Cac nhu cau nay duoc xép
thanh mot hé théng theo mutc d6 cua ching.Chi mot khi nhu cau dugc thoa
man mot phén thi nhu cau khac & mtrc d6 cao hon méi xuit hién.

- Hé thdng cac nhu ciu cua con ngudi bao gdm( 5 nhém tir thap dén cao)

Nhom 1: Cac nhu cau sinh 1y co ban : nha ¢ , thirc an,
nghi ngoi, tinh duc ...
Nhom 2 : Cac nhu cau vé an toan tinh mang va tai san
Nhom 3 : Céc nhu ciu vé vian hoa xa hoi
Nhém 4 : Cac nhu cau duge kinh trong

+  Yéu quy, ton trong, tu chu, hiéu biét

+  DPuoc moi nguoi ton trong va cé dia vi xa hoi
Nhoém 5 : Nhu cau phat trién ban than, hién thuc hoa moi
tiém nang sang tao , hiéu biét

Quan diém van dung : Trong TLH QTKD con ngudi c¢6 nhiéu nhu ciu khac nhau,

song tinh pho bién, kha 6n dinh ma nha quan tri can phai quan tam :
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