
BQ GIAO THÔNG VAN TAT 

TONG CONG TY QUAN LY BAY VIT NAM 

GIAO TRINH 

HUAN LUYN D!NH  KY KIP TRIXOG KHONG LU'U TJ CAC 

VI TRI KIEM SOAT TA! SAN BAY, KIEM SOAT TIEP CIN, IUEM 

SOAT D!SOG DA! 

(Kèin theo Quyê't djnh so' Y06 /QD-QLB ngàyO thOng 8 nOrn 2023 cia 

Tong cOng QuOn lj bay Vit Narn) 

HàNôi, 2023 

 



MC LTJC 

PHNMCDAU 1 

GIc$I THIEU yE KI-TOA HUAN LUYN 1 

1. Giâi thiu v muc dIch cüa khóa hutn 1uyn  1 

2. Dôi tixcmg cüa giáo trInh  1 

3. Thii Iuçmg 1 

4.Dánhgiákêtquâ  1 

4.1 Yêu cu dánh giá  1 

4.2 Quy djnh v kim tra, dánh giá kt qua 2 

5. Tài 1iu huân 1uyn và tài 1iu h9c tp 2 

PHANI 3 

LY THUYET 3 

1. Cp nht các thay di tai  h thông van ban, quy dnh lien quan. 3 

1.1 .Cp nht các van ban, quy dnh lien quan dn Quãn l hoat dng bay  3 

1 .2.Cp nht các van ban, quy djnh lien quan dn Cong tác quán l an toân 3 

2.K nang quân 1 kIp trirc 3 

2.1 .Vai trô, v trI cüa KIp tru&ng kiêm soát không lisu 3 

2.2.Phong cách riêng cla cá nhân 8 

2.3.Quãn l kIp trirc  18 

2.4.Quan h trong kIp trirc 23 

2.5.Lãnhdo 25 

2.6.Dng hrc 29 

2.7.Quân 1 mâu thun 32 

2.8.Quán l khüng hoâng 37 

3.Xr l,2 tInh huông phát sinh trong qua trInh diu hành kIp trirc 49 

- Các tInh hung lien quan tri lien 1c tho?i( Nhâm ln Calisign, Can nhiu 
tan so) . 49 

- Các vn dê lien quan den h thông din, diêu áp, thüy hrc trén may bay 49 

- Các hin tuqng th?i'i tiêt nguy him 49 

- Taubaylvàtàubaybay1ch 49 

- Tàu bay khOng thirc hin theo dñng ké hoch bay 49 

- Các van dé lien quan den dng co tàu bay 49 

- Co khói trong cabin tàu bay 49 



- Tâu bay bi can thiêp bt hop pháp, Xi.r 1 thông tin sai và tüa bay bj de 
doa dat born. 49 

P1-TAN II: TH1J'C HANH 50 

PHAN III: ON TAP, KIEM TRA 51 



1 

PHN MO DAU 

GIOI THIIU yE KHOA HUAN LUYIN 

1. Giói thiu v miic dich cta khóa hun Iuyn 

Giáo trInh hun 1uyn dijnh kS'  KIp trithng không lu'u nhtm nhc 1ti, cüng c 

hoc nâng cao kin thirc, k nAng và thai d hin t?i  cña Kip trithng không 1ru dê 

thrc hin cong tác quân I2,  diu hành kIp tr1rc duçc hiu qua. 

2. Dôi tu'qng cüa giáo trInh 

H9c viên dang có nang dlnh  KIp tmàng không hru duçic ghi trong Gity phép 

KSVKL do Cuc HKVN cp con hiêu luc. 

3. Thôi lirqng 

Tong thai gian ti thiêu 90 gR: 

- L thuyêt: 56 giO' 

- Thi:rc hành: 24 gi 

- On tp kim tra 10 gi 

4. Dánh giá kêt qua 
4.1 Yêuctudánhgiá 

Sau mi mOn h9c/kt thiic khoá hoc, h9c viên phãi dugc thi/kim tra Ca i 
thuyêt và/hoc thirc hành bang phuang pháp thi/kiêrn tra viêt hotc phóng van, bài 
tp tInh huOng hoc tInh huông giã djnh; kêt qua kiêm tra/thi cüa h9c viên dugc 
the hin trén bang tOng hçp kêt qua h9c tp và thrçic ghi vâo sO theo dOi kt qua 
h9c tp cüa Chi nhánh theo quy djnh 

Tiêu chI dánh giá h9c viên theo 5 mirc d: 

- Mirc d 1: H9c viên có khã nàng nm bat nhüng kin thtrc c bàn cüa khoá 

h9c, có khã nãng ghi nh các diem quan tr9ng, h thng boa kin thrc và trmnh 

bay duçic khi cn. 

- Miirc d 2: H9c viên có khâ näng hiêu vâ bàn 1un ye chü diem mt each có 

1 lê, có the the hin du'c tung và phân üng vâi mt so tInh hung. 

- Mtirc d 3: H9c viên có kiên thirc rO rang, rành mtch v chii dim Va 

ditng chInh xác kin thi1c do; có khá näng si.r diing vn kin thi'rc dê xay dirng k 

hoach và tlurc hiên k hoach do. 



- Mirc d 4: H9c viên có khá näng xây dimg mt chui hành dng dira trên 
nhu'ng kin thüc áp diing dà h9c theo dñng trInh tr, có phuong pháp thIch h9p d 
giâi quyêt van dê. 

- Müc d 5: H9c viên có khã nàng phân tIch vn d rnci dê nâng cao cüng 
nhi.r áp diing cách thüc thIch hçp d xir l mt vn d phrc tLp. Yu th quyt djnh 
là các tInh hung yeu cu có dánh giá và ra quyt djnh cüa bàn than. 

4.2 Quy djnh v kiim Ira, ddnh gid kêt qua 

Thirc hin theo các quy djnh hin hành cüa co quan quân 1 Nhà nuic và 
Doanh nghip 

5. Tài 1iu huãn 1uyn và tài 1iu hQc tp 
H9c vién tham gia khoá h9c sê duçc cung cap các tài lieu chuyên ngành 

không lu'u nhu sau: 

- Luât HKDD Viêt Nam; 

- Thông tu s 19/2017/TT-BGTVT ngày 06/6/2017 vâ thông tu so 
32/2021/TT-BGTVT ngày 14/12/202 1 ye Quy djnh ye quàn 1 và bão dam hot 

dng bay 

- Ngh djnh s 125/2015/NED-CP ngày 04/12/2015 ye Quy djnh chi tit ye 
quãn 1 hoit dng bay; 

- K hoach lrng pho không Iixu Hang không dan diing Vit Nam ban hành 
kern theo Quyt djnh s 902/QD-CHK ngày 02/06/20 16 và các bàn tu chinh con 
hiêu luc; 

- Tài lieu H thng Quân l rüi ro mt môi cho KSVKL ban hành kern theo 
Quyt dnh s 284/QD-QLB ngày 22/01/2018; 

- Quyt dlnh  sê 1 8/2020/QD-Ttg ngày 10/06/2020 cüa Thu tuOng ChInh phü 
quy djnh v khu virc cm bay, khu vi1c hn ch bay di vâi tàu bay không ngithi 
lay và phuong tin bay siêu nhç; 

- Tài lieu hu&ig dn khai thác cña co s kiêm soát tii san bay; 

- Các van bàn hip dng có lien quan ti co s& kiêm soát t?i  san bay và CáC 
VBHD khác; 

- Tàiliu quôc té: Doc 4444, 8168, 9157,9432,9859,...; Annex 3,6, 10, 11, 
14,19... 



PHAN i 

LY THUYET 

1. Cp nht các thay dôi ti h thông van ban, quy djnh lien quan. 

1.1.Cp nht các van bàn, quy djnh lien quan den Quãn 1 hot dng 
bay 

- Doc 4444 Quân l không 1uu (Air Traffic Management) 
- Phi;! ithc 11 Djch vi;i không luu (Air Traffic Services) 
- Luât HKDD Viêt Nam 
- Các Nghj djnh cüa ChInh phü quy djnh chi tit v Quân 1 hot dng bay. 
- Các Thông tu cüa B Giao thông vn tái quy djnh chi tiêt ye Quãn l và 

báo darn hot dng bay. 
- Tâi lieu hthng dn khai thác ca sà 

1.2.Cp nht các van bàn, quy dlnh  lien quan dn Cong tác quàn l an 
toàn 

- Phi;i uâc 19 Quán 1 an toàn ( Safety Mangement) 
Doc 9859 Hrnmg dan Quàn 1 an toàn ( Safety Management Manual) 

- Các Ngh djnh cüa ChInh phü quy dnh ye Cong tác quân l an toàn 
- Các Thông thu cüa B Giao thông vn tái Quy djnh ye Cong tác quán l 

an toàn 
2. K5 nàng quail l kIp trrc 

2.1.Vai trô, vj trI cüa KIp trtr&ng kiêm soát khOng hru 
2.1.1. Thay tôi ye chfrc náng, nhim vu 

Chuyên sang vai trô KIp tru'&ng s to ra rnt so thay dôi trong tr9ng tam cong 
viêc cüa ban. Ban van có the thu'c hiên các nhiêm vu cüa kiêm soát viên không 
km nhixng vói tu cách là ngithi Kip truàng, bn cüng së có các trách nhim bô 
sung khi thi;rc hin cong vic là mt KIp tru&ng. 

Mt so nhim vi;i có the mang tInh chat hành chInh, mt s nhirn vu së lien 
quan den nhu câu quân l hoc lãnh dto 



 

Supervisor 

 

v"i 

 

a) Vai trô cz'ia Kip trithng trong Quán l khóng htu 

Trong h thng quân 1 không lixu các kIp trithng phâi là ngithi quân 1 du 

tiên cüa h thng. Ho duçic dào tao, hutn luyn b sung v chuyên mon k5' thut, 

quan dim quàn 1 và k näng con ngithi. H9 dam bão cung cp djch vit không 

km an toàn, diu boa và hiu qua 

Do do, d dam bào rang dch vii không 1uu di.rçyc cung cp môt cách an toàn 

hiu qua. NhüTlg ngi.thi duqc dào t?o  "KIp trn&ng" cn phài hun luyn ye tat ca 

các yu t trén, day là diu cn thit bâi vi nO sé có ánh hithng dn hoat  dng cüa 

day chuyn diu hành bay. Mc dñ mi kIp truYng sê có bi&i hin khác nhau & 

các cp do khác nhau 

b) Cóc k9 nàng cta KIp tr1th71.g 

Các k5 nàng thirc t cn thit cho kIp tru&rig së ph thuc vào các nhim vii 
ma h9 phâi thrc hin. Các nhim vii nay së thay dôi tñy thuc vào mt so yêu to 
sau: 

• Mo hInh cüa don vj cung cap djch vii không 1uu 
• Mt d boat dng bay. 
• Co câu to ch&c và quãn l. 
• Lut 1 và quy djnh cüa tiling don vj 

c) Các yéu tá chinh trong quán l khóng itru 
i. Quán lj chién lico'c 

Mt môi tru'&ng ben ngoài nàng dng han, v&i nhu cu ngày càng tang cilia 

các khách hang yêu câu can chit krçmg hon và hiu qua han, dOi hOi phuong pháp 

tip cn có miic dIch ci the dê 1p kê hoach dài han  và trung han.  Các k hoach 

cn duoc vit thành các chuang trInh lam vic dé duc thirc hin b&i ch&c nàng 

hoat dng. 



ii. Các dun vj lien quan 

Rt nhiu lçi Ich bao gôm cüa cá nhân và to chirc ânh hu&ng dn vic cung 

cp dich vu khOng hiu nhu là th chic Cong doàn, các hang hang không, hành 

khách, chInh quyn, quân sir, vn tài hang khOng, khI tu'gng..... 

iii. Quán lj nguón nhán lirc 

Sir phát trin cüa iirng ding phn mm quàn 1 ngun nhân hrc, chInh sách và 

thñ tiic phài tinh dn luât lao dông, siirc khóe và an toàn, quàn 1 hiu suât và dào 

t?o phãi cOng bang và da dng 

iv. Trich nhim giái trmnh 

Các quy djnh c.n tuân thñ ngày càng phirc tap. Diu nay dôi hôi kIp trithng 

phãi quán l và giám sat d báo cáo v các djch v11, nhân sir và các trang thit bj 

khác di.rci sr kiêm soát cña h9 d phic vii cho m11c tiêu cung cap djch v1i. 

v. Tiêp ttc phát triên k9 thu4t 

Trong h thng quàn l không luu ngày càng có nhiu trang thit bj tinh vi 

lien quan dn kim soát không luu duçc giOi thiu. Diu nay dn dn nhu cu sfr 

dçing nhân viên cao han, mrc d dê áp di.ing k5 näng dy dü han. KIp trithng cn 

có khá nãng áp dung kin thirc và kinh nghim trong môi truô'ng do d dtt duçc 

muc tiêu chin hrac cña dan vj. 

vi. Dic diem cia lyc lu'cing Lao d5ng là kiém soát viên khóng luit 

Nhân viên thuông có trInh d cao han và k' v9ng c11ng cao han là quân l,2 h9 

vi phong cách phü hqp. "Phong cách phi'ii hpp" là dc trung bci tham v.n, tham 

gia và h trg có h thng dé thàng tin trong ngh nghip 

2.1.2. Xác ti/nh vai trb cüa kip trlwng 

KIp trithng can phâi hiêu co bàn cüa tO chirc h thông nhu là nhân six, ngân 
sách và tInh pháp l cüa quán l,2 không luu. HQ can con ngthi và h thông cQng 
nhu cOng ngh. 

KIp trithng së dóng mt vai trô quan tr9ng trong vic: 



- Phân tich hiêu su.t lam viêc; 

- Quân l và phát trin nhân viên bao gm vic phân hi kjp th?ii cho Ca nhân 
hoàc nhóm; 

- Lp k hotch dào tio dê giái quyêt các thiu sot. 

KIp tri.r&ng s bô sung giá trj cho cong vic cña các thành viên trong kIp. KIp 
truñng diêu hânh khi các dch v11 hott dng O ché d bmnh thithng. Không ap dyng 
ti ong nhU'ng truang hop co sii cô ye thiêt bi Ho co the thiêt lap lal thông tin hoäc 
quy trmnh lam vic; 119 CO the viêt báo cáo ye cac s1r CO và tuân thu báo cáo sir cô 
ban dâu theo trInh t1r trong h thông quân l an toàn. 

KIp trithng có th có trách nhim ci th: 

- Diêu tra s b các van de lien quan dn nhân s1r hoc là CáC quan h trong 
cong vic; 

- Hoàn thánh các báo cáo su cô/tai nan; 
- Phát trin CaC k hoach  hun Iuyn d thu hçp khoãng cách; 
- Tôi uu hóa cac k5' näng; 

Huân luyn nhân viên trén Ca sâ "one by one"; 
- Tu vn nu xác djnh duqc hiu suât kern diên ra thumg xuyên; 
- U'u tiên nhim v11 trong bi canh cOa các k hoch tng th; 
- Len k hoch nghi giáo lao hoc nghi phép; 
- Tuân thu các chInh sách lien quan dn k lut và khiu nai. 
- Quán 1 mâu thun trong kIp; 
- Sap xp kip viên trong kIp; 
- Chju trách nhim cho ttt Ca CáC hoit dng dugc thuc hiên bñ nhóm hoäc 

cá nhân khi lam viêc 

Vai tró cia kIp truàng vó'i các b5 phmn lien quan 

2.1.3. Vai Ira cüa KIp Irtthng trong h thông quán lj 



Trên co si 1 1utn cüa giáo trmnh, vai trô cüa kIp trl.r&ng là câu fbi giU'a quán 
l và diéu hành duçic xác dinh. De thrc hin vai trô nay kIp tru'b'ng can phâi hiêu 
miic tiêu, dnh hithng cüa Cong ty hthng tci các nhân viên thtrc hin. 

Là ngthi len duoc k hoach hang ngày vi có th k hoch không thông suôt 
trong Ca ngày. Các kIp tnthng can có co hi nghiên ciru và hiêu quy trInh dê h9 
có the hop l hóa cho nhüng thay dôi chàc chàn sê xày ra trong qua trInh lam vic. 

Vai trô chtrc näng, nhim vv cüa kIp trubng tham khâo them tai  tài lieu huóng 
dn khai thác cüa co sà diêu hành bay. 

2.1.4. Nâng cao chtt luing ella ki tryc 

Là ngu?ñ chju trách nhim cao nhât trong kIp trirc truâc Tru&ng co so, 
nâng cao chat luçmg Cua kIp tr1rc, kip tru&ng can thrc hin nhüng vic sau: 
- Dam bâo cho nhân viên duçYC huân luyn t?i  Chô theo ké hoach 

- Kjp thai phô biên cac chi thj cua cap trén, CáC van bàn hip dng diu hành 

bay, CaC tài lieu khaC Co lien quan dn Cong taC diu hành bay. Dng th?ii thu thp 

dy dii CaC d nghj cüa nhân viên d phán ánh len Cap trên giâi quyêt. 

- Can CU vao trInh d näng hrc KSVKL, can Cu tInE hmnh boat dng bay và 

diu kiên khI tuçing, b trI tmg KSVKL Co tay ngh phü hop vào trng vj tn nhm 

báo dam an toàn và hiu qua trong mi phiên trirc. 

- Näm vCmg CaC phuong thrc diu hành bay và thu?ing xuyên kim tra don 

dc KSVKL vic thirC hânh. Duy trj t& CáC rni quan h hop dng trong ca kIp 

Va caC b phn lien quan nhm dam báo si7r hot dng dng b gica CáC b phn, 

giüa COfl ngix?yi Va CaC trang thit bj phiic vu. 

- Thuông xuyên kim tra s lieu hiên thj, kênh lien laC  và din van do co SG 

minh gri; hru KSVKL chi dn các li, sai sot, tru0ng hop hotc hin tuçYng 

bat thithng hoc vic si:r diing phuung thüc không phü hop vi quy djnh. 

- Chü dng trçY gii1p KSVKL diêu hành nhn din các chuyn bay có nguy 

co nhâm ln ten gi tàu bay vOi nhau trong khu virc trách nhim d thirc hin các 

bin pháp giâm thiêu rüi ro. 

- Co mt tai  vi trI truC khi boat dng bay cao, phñ'c tap,  thai tiêt xâu, chuyên 

bay chuyen co, chuyen kboang hay khi xut hin tInE trng b.t thuOng cüa tâu 

bay, h thng thit b suy giâm d b trI KSVKL có nãng 1irc phà hop vào vj trI 

diu hành bay; hthng dn KSVKL và kjp thai phát hin các nguy co tim an nhm 

giâm thiêu sai sot cO th xãy ra; trirC tiep xr l tInh huOng khi can thiêt. Trong 

trumg hop bt khâ kháng hoc không dáp 1rng duccc quy djnh trên thI phái giao 

nhim v1i trirC kIp trurng cho kIp phó thay th. 

2.1.5. Mi lien h vó'i các co' quan, do'n vj lien quan 

Thirc hin COng tác hip dng vi các don vj lien quan theo van bàn hip ding 
giüa các don v tai  tü'ng co sà dieu hành bay. 



2.2.Phong cách riêng cüa Ca nhân 
2.2.1. Pliong cách quán l 
Phong cách lãnh dao, quãn l' là môt thuc tinh cüa nhân each ngithi lãnh dao, 

quân 1. Trong cuc song, ngithi ta thithng quan nim phong cách theo hai nghia: 
Thi nhát, phong cách là phong each cüa con ngthi trong t&ng linh virc nghê 

nghip, ngh thut nFur: phong cách cüa mt nhà van, nhà tho, nhà kiên trñc... 
Tht hai, phuung pháp hành dng cña mt ngi.thi hay mt lOp nguOi nào dió 

trong xa hi drnic hInh thành mt cách tilo'ng dôi on djnh, lam nên phong each 
riêng cüa mt ngtthi hay mt lOp ngisOi do. Phong cách tuy da dang nhu vy nhiing 
nhIn chung khi nhäc den phong cách ta vin thuOng nhäc den dâu an cá nhân cüa 
nguOi do. Phong each lãnh dao,  quàn l cflng vy, no mang dâu an cá nhân ngi.rOi 
lãnh do, quãn 1. Phong cách lãnh dao, quãn l chju tác dng manh  me, sâu sac 
tü mOi truOng hoat dng cfla nguOi lAnh dio, quán l. Mi ngixOi lãnh dao, quán 
l 0 các vj tn và chOc vii khác nhau sê là c sOya diêu kin dê hInh thành phong 
cách lành do, quãn l cña ngu0i do. Ba có nhiêu nhà nghiên ciru coi phong each 
lânh dao  là yeu to quan tr9ng tao  nên sir thành cOng cüa ngithi lành dao,  quãn l)'. 

2.2.2. Kiên tl,frc co' ban ye cdcphong cách quán lj khác nhau ó' vj Irl Kiv 
Erithng 

Là kIp truOng, ban  sé phâi lãnh daokip tr1rc cüa mInh. Ban  có nhiêu each quân 
1, có cái tOt, có cái xâu vi vy ban  can phài có nhiêu kinh nghim khi là nguOi 
dOng dâu. 

Tác giã K. Léwin coi phong cách lânh dao  th?c chat do là ngh thut sü diing 
quyên 1irc cña nguOi lãnh dao,  quãn l và qua trInh x1r 1 tInh huOng xãy ra trong 
cOng vic. Ong can cO vào miirc d si:r diing quyên hre Va phixong pháp xfr l tInh 
huOng cüa nguOi lânh dao,  quân 1 dé phân chia thành 3 kiêu phong each lãnh 
dao: phong cách lânh dao  "Dec doán"; phong cách lânh dao  "Trao quyên quyêt 
djnh" và phong each lãnh dao  "Dan chü". 

a) Dóc doán - Autocractic 

Nhà lãnh dao  chuyên quyên thng trj và kiêm soát 
Dàc diem:  

- Thông trj 
- H9 luOn nói tO "lut pháp" 

Uu diem  

- Khi cn hành dng khn cp là cn thit 
- Rat hiu qua khi dang trong thOi gian cäng 

thäng. 
- Mt so ngithi thIch du'çic huOng dn và có the thIch phong each nay 

Nhuv'c diem  

- Khi ra quyêt djnh khOng dé ' den nguOi khác 
- Phán hôi có the bi tO chi "ban dã lam sai" 



- Co the không t& cho "do dirc" 
- Co th không nhn duçic các thành viên giôi ye "nhóm" 
- Không disqc chp nhn i mt s nn van hóa 

Vâi phong each nay, nba quán 1 là ngui nm mi quyn hrc và ra quyt 
dijnh. H9 thu'ô'ng giao vic Va chi ra luôn cho các nhân viên cña mInh cách thirc 
hien nhthig cOng vic dO ma khOng cn lAng nghe nhUng gop tir nhân viên. 

Co nhiu ' kin cho r.ng phong cách länh dao  mnh lnhIdc doán lam 
han ch hiêu qua lam viêc và tto ra bu không kbI cäng thing cho di nhóm. Tuy 
nhiên, phong cách nay không dng nghTa vri vic thi.thng xuyên quát tháo, sai bâo 
nhân viên, và nu áp diing ding tru?mg hçp, phong cách nay li phát buy hiu qua 
cüa no. Phong cách mnh lnh có the áp diing t& trong nhng tnrO'ng hçp sau: 

- Giai doan dâu thành 1p di nhóm: O giai do?n  nay, các thành viên trong 
di nhóm con chiia hiu rO v nhau, chua rO nhim vii và phuung huO'ng nên nba 
lãnh dao  cn sfr diing phong cách dc doán dé tto sir thông nhât ye miic tiêu, each 
tht'rc lam vic và các quyt djnh cüa di nhóm. 

- Di vi các nhân viên mOi, con non nó't kinh nghim lam vic: Các nhân 
viên nay thuO'ng cam thy bO' ng vâi môi tnrmg lam vic mdi, chua hiu i0 v 
cách thirc lam vic trong cong ty. Do vy, vói tInh hung nay, nba quãn l phài 
dóng vai trô là ngriii giao vic và hrnng dn cho nhân viên mt cách cii th, chi 
tit, giip nhân viên bOa nhp t& hon vci môi trumg lam vic và các nhân viên 

khác. 

- Nhü'ng tInh hung phãi ra quyt djnh trong th?ñ gian ngtn: Trong nhUng 
tInh hung nay, vói áp 1irc phãi ra quy& djnh và thai gian hn hp, phong each 
lãnh do dc doán là can thiêt d giãi quyt vn d. Chãng htn nhu trong mt trn 
dánh, các tuO'ng lTnh thuO'ng phâi ra quyt djnh trong gang tc v vic tip tuc tn 
cong hay rut lui cüa quân mInh. 

b) Trao quyn quyét djnh "Laissez — Faire" 

"Laissez — Faire" xut phát tiir ting Pháp và v co bàn có nghia là "d h9 t1r 
lam di" 

Nba lânh do "Laissez —faire" cho phép nhóm nghien ci.ru giâi quyt mi vic 
vâi mirc d can thip tOi thiêu. 

Dác diem  



Leethe2 F&re Ledershp 

fecdeeen the ft.ila.ee  neøth 

p.oblvn;o' th.ecwn 

- ft kim soát nhóm 
- Cho phép nhóm giâi quyt các vn d 
- Giâm thiu sir tham gia cfia lãnh dao  vào các 

quyt djnh 

Uu dié'm  
- LAnh do tot cho mt nhóm gOm: nhQ'ng 

nguñ nàng dng vâ k5 näng cao 

- Trao quyên cho nhóm dé dat  duçcc mic tiêu 

lam viêc cña nhóm 

Nhtrac diém  
- Nhóm có the khOng có phu'ang hixó'ng hay dng 1irc 

- Nba quân l theo phong cách tçr do thumg chi giao nhim vii hoc vach  ra 

k hoach  chung chi'r It tharn gia tr1rc tip chi dao  cong vic. H9 giao khoán và cho 

phép nhân viên dugc di.ra ra các quyt djnh cüng nhu' chju trách nhim v các 

quyt djnh cüa mInh tnróc cp trên. 

Phong cách lãnh do nay cho phép nhân viên cp dufci Co quyn tir chñ rt cao 
dé hoân thành cOng vic và nhà quân l có nhiêu thi gian dê nâng cao näng suât 
lam vic cüa mInh. Tuy nhiên, cách quán i nay phâi du'qc sir diing mt cách phü 
hcp, nêu khOng có the gay ra sir mat on djnh cüa dinhóm. Các nhà quãn l có 
the áp diing phrnmg pháp nay tOt nhât trong nhrng diiêu kin sau: 

- Các nhân viên có nàng 11rc lam vic dc 1p và chuyên mOn tot, có the dam 

báo hiu qua cOng vic. 

- Các nba lãnh dao  có nhU'ng cong cii t& dé kiêm soát tiên d cOng vic cüa 

nhân viên. 

c) Dan chi - Democratic 

Nba lãnh dao  dan chñ coi di ngü là mt phân cüa qua trInh dua ra quyêt djnh 

Dác diem  

Toàn b nhóm lien quan dn vic 
du'a ra quyêt djnh 

Duy tn duçc sçr kiêm soát 

Uu diem  

Moi thành viên nhóm du có su' kt 
nôi 

Thuông duçc dánh giá cao bi các 
thành viên trong nhóm 

VW1 



Nhico'c diem  
- Khó khán khi có nhiêu kién và không có câu trà Ièi rô rang 

- Không lãnh dao  duqc nhóm nu lãnh dao  không giói 

- Tn th?ii gian nu thijc hin den ding 

Nba quàn l theo phong cách dan chU là bi& phãn chia quyn lirc quãn l 

cüa mInh, tranh thu ' kin cp drni và cho phép h9 tham gia vâo vic tháo 1un 

d dua ra các quyt djnh. Tuy nhiên, ngrni quyt dnh chInh vn là ngrnii lãnh 

dao. 

Phong cách lãnh dio dan chü duçic dánh giá là phong cách mang lii hiu qua 
lam vic cao nhât. Tuy nhiên, die áp diing dugc phong cách nay mt cách tot nht 
khi thóa các diêu kiên sau: 

- Ngui quán l là ngithi diA hiêu rô van die nhung can them các kiên, thông 

tin t'x cp diiói de xir l van die do. 

- Dii nhóm phái tuang dii n djnh v n np và nhân sir, các thành viên 

trong di nhOm phài là nhUng ngithi dà nm rO Cong vic, nhim v11 và cách thtrc 

tin hành cong vic. 

2.2.3. Xác ti/nh phong each riêng cüa h9c viên và tliyc hành 
- Ngrnñ huân luyn dua ra chñ die bài tp nhóm 

- H9c viên lam bài ttp theo nhóm theo chñ die 

- Ngithi hun luyn hircng dn, theo dOi các nhóm lam vic, sau do tOng kêt 

iiu dim nhixçc dim cüa trng nhóm, dim ra khuyên cáo nu cn thit 

2.2.4. Xác ti/nh diem minh và diem yêu trong phong cad, quán lj  cza cá 
nhân 

a) Suy nghi v diem yé'u cña ban than. 
"Diem yéu" không phãi là each httu Ich nhât khi suy nghi v lTnh vçrc cn dn 

su cái thin. That ra, con ngithi không he yêu duôi, ngay cã khi chñng ta thii6ng 
suy nghi hoc có cam giác nhu' vy. Tuy nhiên, hâu bet rn9l ngithi cam thây rang 
h9 có the tr& nen manh  me Ixm trong mt so 1mb virc cii the trong cuc song, 
trong k nãng cüa h9, và các linh vrc khác. VI h9 cam thây rang h9 không giOi 
trong các lTnh virc nay, h9 thung sê mO tã mt each trái nguqc vfri tInh trang hin 
t?i khi h9 cam thây rang h9 can phâi dii thin rnt linh virc nào do di tth nen 
manh me và thành thao han. Thay vi tp trung vào "diem yeu", yeu tO diem lai 
cam giác tieu circ, hay suy nghT ye ching nhu là lmnh virc ma ban  có the phát triên 
hoc dii thin - diiéu nay së giñp bn tp trung vào tuong lai và vào diu ma ban 
có the thuc hiën d trô nên tot han. 

Ban có the nhIn nhn diem yêu nhu mt dieu gi do & bàn than ma ban  có quyên 

câi thin, min là no lien quan dn khao khát cüa ban,  hoc chi dan giãn là mt 
diu khOng lien quan dn khao khát hoc miic tieu hoc bt kS'  mt diu nào khác. 



Ban nên bit rang rnt trong hai diu nay du có th chp nhn du'gc. Dim yu 

không tn tai  vinh vin ma thay vào do, chiing là yu t có th thay di thông qua 
cách ma ching ta thrc hin mci vic d ngày càng có the trâ nên tuyêt v?ii hen. 

b)Xác djnh linh vyc ccn dIn sy'phát triln. 
Linh virc ma ban  có khâ näng phát triên có the lien quan den bat kS'  diêu gI, 

bao gôm ngh nghip ciii the hoc k näng xã hi hoc sr yu kern trong vic kim 

ch truâc thirc an. No cüng cO th chi don giân là không có khã näng bt bong 
chày hotc nhanh chóng dua ra dáp an cho các phuong trInh toán h9c. Thông 
thumg, linh vrc din sir phát trién thithng duçc dóng khung trong clim tir "rñt ra 

bài hc t1r cuc sang" và không 1p lai  sai lm. Ngoài ra, no cling xoay quanh vic 

n lrc vut qua sir thiu hiit k näng ma ban  cam nhn chInh mInh. 
Tuy nhiên, mt "diem yu" cii the có th chi don thun là du hiu cho thy 

rng hoat dng do không phü hp vói ban,  và day có th là diêu khá quan trong 

ma ban  can phài thira nhn vi chInh mInE. Nu bt kSi  nguOi nào cüng giOi, hoc 
thirn chI yêu thIch cOng mt boat dng tuong tir nhau thI th giói sê trâ thành mt 

noi khá nhàm chán. 

c) Tap trung vào dilm mgnh cia ban than. 
Mt vài ngui có the nghi rang tp trung vào diem yu cOa bàn than là mt 

hành dng lang phi th0i gian, hoc thm chI là sir nhin nhn vn d mt cách sai 

lnh. Thay vào do, ban  nen tp trung chO yêu vào dim mnh cOa bàn than và c 
gng nuôi durng chOng bt ki khi nào có th. Day có th là phuong pháp tip cn 

t& ban dé xác djnh dim yu cOa chInh mInh. Bâi vi nhU'ng yu th ma ngi khác 

xem là dim yu thung chi lien quan dn cam giác thiu hiit sir quan thâm hoc 

khao khát d cai thin, có the së t& han nêu ban  tp trung vào diem manE  và khao 

khát cOa bàn than và bt dâu tr d. Hay rng 1u'ng mt chlit khi ban  nhIn nhn 

v dirn manh cOa mInh, bO'i vi ban  cO the së sà hlru rat nhiêu the manh,  ngay cã 

trong lrnh virc ma ban  cam thy "yu kern". Sau do, tp trung vào 1mb vrc ma 

ban cam th.y ring ban  cO the nâng cao hiu qua. 

Vi di; nu ban  mun c gang trô nên quyêt doán han, du tien, ban  có the bt 

du vói k näng quyt doán nào do ma ban  cam thy rng ban  dang c gng thrc 

hin. Co l là ban  gp khó khän trong vic tilr chi, nhirng thay vào do, ban  có khâ 

nãng nêu djnh cOa mInh theo cách ma ngithi khác có th hiu dugc no và ban 

có th không gay ton thuong v mt cam xOc cho di phuong. 

Suy nghi v khIa canh  nào do trong tInh cách ma ban  xem nhu là diem rnanh 

cilia mInh. Trô nên tfr t, cOi m&, hoc là mt ngithi bit lng nghe là sOc manh  to 

ion có lien quan den khà näng tOng the cOa ban  ma  ban  có the dã bO sot. Hay nhIn 

nhn chOng và ti,r hào ye chOng. 



Mt phuung pháp khác d suy nghi v diem mnh cüa chInh mInh do là xem 
chñng nhu tài näng, hoc khá näng b.m sinh và khao khát phñ hçcp vO'i nhn thi'rc 
cña bàn than và thm nhIn v tuGng lai cüa ban.  Nói cách khác, chüng là nhüng 

diu ma ban  sê nói ring "Tôi không can phãi n lijc ma là tôi luôn cO khà nàng dé 
thrc hin" mt vãi hoat dng nào do mt cách t& dp 

d) Vié't v dié'm manh và diém yé'u cia ban. 
Mt khi ban  dã dánh giá mi banE dng và khao khát cüa chInh mInE, dâ den 

inc ban  can phãi tp trung vào diem manE  và diem yu cüa bàn than. Sir diing 

danh sách bao gm nhn xét cña mçi ngllOi và nhng diu ban  dã nhn thirc dugc 

bàn than thông qua các bài tp truóc dió d vit v linh virc trong cong vic và 

cuc sng ma ban nghi rng chiing là diem manh  và diem yêu cüa ban.  Tp trung 

vào cách nhIn nhân hiên tai  cüa  ban  ye dim manh và dim yeu cüa chInE mInh 

dua trén nhfiTig diu ma ban  dang thrc hin trong cuôc sng ngay trong thai diem 
nay, cá trong cuôc sting cá nhân ln ngh nghip, thay vi chii vào qua khir hotc 

khao khát cña mInh. 
Ban can nh ring ngui khác sê không xp loai hoc dánh giá ban dira trên 

phàn ñng cña ban,  vi vy, ban  cn phâi thành tht vóiT chInE mInh. No có th ginp 

ban 1p nén hai ct mói vOi tra d "Diem manh"  và "Diem yêu". Hay viêt chüng 

ra giây khi ban  nghi ye chiing. 

e) So sánh các danh sách vó'i nhau 
Chñng có trüng nhau và ban  có nhn thây mt sr ngc nhiên nâo hay không? 

Ban có nghi rng ban  khá  manh  trong mt linh virc nhung trong danh sách hành 

dng cüa linh vtrc do thI ban lai không nbix vy? TInh trng sai 1nh nay hInh 

thành khi ban  tix nói vi bàn than theo môt each khác, nhrng tInh hung thfr thách 

1i cho thy phm cht th.t si.r ciLia ban. 
Con ye s1r sai 1ch giva khao khát và yu t ma ban  nghi ring chnng là dim 

manh cña  ban  thI sao? SI! sal 1ch nay có the din ra khi ban  c gang thçrc hin 

mt diu nâo do trong cuc sng ciLia minh dra trên sir k' v9ng cüa ngi.thi khác 

hoäc dua trén ' kin riêng cña ban  v diu ma ban  can phâi thi!c hin, trong khi 

khao khát và phân iLing that sr ciLia ban 1aj khá khác bit vi chàng. 

Xem xét bót mt sc ngqc nhiên hoc sai lch nào 
NhIn vào các danh sách khác nhau ma ban  dã thuc hiên. Tim kiem bt k' môt 

yu t ngac nhiên hoc dja diem khOng an khOp vi nhau. NhIn 'ai 12 do vi sao 
ban nghi r.ng mt vài diLic tInh và diem yêu ma ban  dã xác dlnh 1aj tth thành môt 

diu hoàn toàn khác bit. Co Iê nào mt diu nào do ma ban  nghi rang ban  yeu 
thIch hoc tao  dng lrc cho ban  trong thI!c t lai  khOng nhu vy? Nhthig danh 

sách nay sê giñp ban  nhn thàc duc van dé nay. 



Tp trung vào linh virc khác nhau và c gng xác djnh tInh hung có th lien 
quan dn chñng. VI du, ban  có trng vit rng khao khát cüa ban  là tth thành mt 
ca si, nhuig trong danh sách ye yu to ma ban  nghi ring chng là diem manh cña 

ban, ban 'aj vit rng ban  giói linh vuc khoa hoc hoäc y hoc? Mac dü bác si ca 

nhac nghe có ye khá mói 'a,  nhung Ca hai ngành ngh nay hoàn toân khác nhau. 
Ban nén tin hành xác djnh linh vlrc có th that si,r tao  dng lirc cho bn v lâu 

dài. 

g) Tham kháo j kiê'n ci'a bgn be hoc gia dInh. 
Hay hOi xin kiên phãn hôi mang tInh xây dirng tr ngtthi ban  than hoc thành 

viên trong gia dInh. Mc dñ tr xem xét bàn than có th giñp ban  có dugc môt vài 

cau trà li, tham khão kin cüa ngithi khác se giüp ban  có the cüng cô khá näng 

quan sat cüa mInh hoc phá tan mt vài âo tuOng ma ban  hInh thành. TIm cách dê 
nhân disçc thông tin phân hM mang tInh xây drng tr ngithi khác là mt phn quan 

tr9ng trong vic tr& thành mt phn cüa cong dng. Tuy nhiên, ban  không nén to 

thai d phông thü, hoc xem chuing nhu s1r thn cong cá nhân chi bi vi mt ai do 

dang gqi cho ban  v 11th vrc ma ban  nên cài thin. Bàn than qua trinh h9c cách 
d kt hp 1i phán hi tIch crc cña ngithi khác vào cuc sng hang ngày cüng có 

th là môt dim manh. 
Nu ban  không nghi r.ng ngithi than cüa ban se thânh that vi ban, ban có th 

ch9n ngithi có th cho ban  bit v sir tht ma không to ye hoc che gi.0 dim yu 

cOa ban.  TIm kim ngui ngoài cuc, ngithi trung gian, hoc tt han ht là mt • 1 

ngui ban  cüng tuOi hoc nguOi hung dn dê cung cp cho ban  li phân hôi chân 

thành và mang tinh xây dimg. 
HOi xin phân hOi v danh sách cüa ban. Ban có the nh ngithi ngoài cuc xem 

xét và bInh luân ye danh sách cüa ban.  Li bInh luân và câu hOi hu Ich có th 

bao gm "Diu gI khiên ban  nghl rang ban  không the nhanh chóng hành dng 

trong tInh hung khân cp?". Ngui ngoài cuc có the gi 'a  cho  ban  mt vi dii 

khi ban  tth thành ngithi hung trong mt tInh hung khân cp ma có ie là ban  da 

quen. 

h) Thn kié'm sir trQ gizp tic chuyên gia. 
Nu ban  van dang gp khó khàn, hoc ban  sê cam thây thoâi mái hon neu có 

duac su giñp dô t1r ngun 1irc ben ngoài, ban  có the nh chuyên gia giñp ban  xác 

djnh diem rnnh và diem yêu cüa mInh. Nhiêu cong ty có the giñp ban  torn tt so 

lu'gc tiu sir tarn 1 và ching thithng lien t vOi co quan tuyn dng.1241  Bng 

cách dóng mt khoãn phi, ban  có the tIc hin bài kim tra d chuyên gia tam 1 

có th xem xét tinh each và h so chuyen mon cüa ban. 



Mac dü nh&ng bài kim tra nay không nht thit giñp ban  hiu rö bàn cht tinh 

cách cüa ban, ching có th khá hü'u Ich trong vic hInh thânh dim bt du d bn 
có the suy nghi v diem rnanh và dim yu ciLia mInh. 

Tir do, ban  sê có the tim hiêu ye yêu tO dugc xem là diem manh  và diem yêu 

ciLia bàn than. Môt bài kiêm tra chit liiqng can phâi dñ dài dê xác djnh khia canh 

1p Iai  trong tmnh cách ciLia ban.  Sau khi tin hành bài kiêm tra nay, ban  nên nh 

trO chuyn trrc tip vi nhà tam l hc d xác djnh dim yu và phát hin dim 

manh ciLia bàn than. 
Co khá nhiu bài kim tra trirc tuyn ma ban  có the tin hành d dánh giá dim 

manh và dim yu ciLia mInh. Ban  có the tim bài kiêm tra trên các trang web danh 

ting và duc bién soan bi nhà tam 1 hc dugc cap phép hoc bi chuyên gia 

có ching nhn tuGng tçr. Nu ban  phâi trá mt chi phi nào do cho bài kim tra, 

ban nên tin hành nghiên cu v cong ty cung cp bài kim tra nay truc d chic 

ch.n ring no xiLmg dáng vói dng tiên ma ban  bO ra. 

z) Nhmn iQi nhth'igphát hin cia mmnh 
Sau khi ban  dã dánh giá diem manh  và diem yêu ciLia bàn than, hay dành mt 

It thai gian d nhIn 'a  và xác djnh cam xñc ciLia chInh mInh v nhng diu ma ban 

dã phát hin. Quyt djnh xem 1iu ban  có cn hoc mun xiLr l' bt ki diem yu 

nào cüa bàn than hay khOng và suy nghi v hành dng ma ban  cn thirc hin d 

thn cOng hoc thay dôi dim yu cüa mInE. 
Tham gia vào lop h9c ho.c tim kim hoat  dng có th giiLip danE giá diem yu 

ciLia ban.  Vi du, nu ban  nhn thày rang ban  lam vào tInh trng "düng hinh" khi 

phâi di mt vOi tInE huông tçr phát, ban  có the dt minh vào tinh huOng do. Ban 

có th tham gia vào mt nhóm nào do trong nhà hat cong dng, vào nhóm th 

thao, hoc hat karaoke t?i  quán bar. 
Xem xét phuong pháp trj lieu ho.c bin pháp dê có the trinh bay ye nôi sg häi 

hoc lo lang ciLia ban.  Nu tham d? mt lOp h9c hoc mt nhOm ca hat nào do Se 

không gip Ich duc cho ban  hoc nôi s hãi Va sir lo lang dã ben rê trong ban, 

ngãn ban  khOng th tin buOc, ban  nén den gp nhà trj lieu. 

f) Loai bdsu' cáu toàn. 
Ban nên can then tránh tr& nên lo lang qua müc ye diem yu ca mInh. Hành 

dng nay së nhanh chóng chuyén thành khuôn mu không mang tInh xay dirng 

cüa su c.0 toàn, và nO có th ngàn ban  khOng the thành cOng. TOt hon hét là ban 

nen Mt du vOi diu ma ban  có the thtrc hin khá t& Mng k' näng vn có ciLia 

minE, sau do, ban  có the tIm kim them nhiu chi tit d nhn manh  k' nãng và 

dn dan cái thin chüng. 
Vi d, ban  mun câi thin k5' nãng giao tiép. Sau mt khoâng thOi gian tir nhin 

lai bàn than, ban  quyt djnh rng tlit ra ban  là mt nguOi biêt lang nghe, và dày 



là diem manh  cña b.n. Tuy nhiên, ban 'a tth nén nhiüt nhát khi den hrçit ban  phãi 
len ting, vâ day cüng chInh là diem yu cña ban. Ban mun trâ nén manh dan 
hoTi trong vic trinh bay kin cüa chInh mInh, bi vi th& ban nên cô gang xen 
vào mt vài câu tai  các khoâng ngü'ng ngtn trong su& cuc trô chuyn. 

Ngui cu toàn có the nói rang bói vi ban  không phâi là ngithi giói nói chuyn, 
ban không nên phi thi gian âê câi thin k' nàng nay vi ban  se phm sai lrn. Ban 
nén nhIn nhn rtng li 1m là mt phn cüa qua trInh h9c tp và phát triên và cho 
phép bàn than pham sai lm trong qua trInh phát trin chinh mInh. 

2.2.5. Xác djnh phu'ong pháp riêng dê dp dyng rn5t cách I,iu qua nhât 
phong cách quâi Ij cüa Ca nhân 

a) Hiêu rô K/ia náng cña Ban than 

Bi vi ban  sn sang xem xét k 1uông diem manh  von có cüa bàn than cüng 
nhu nhthg diêu ma ban  can phái cai thin, ban  thirc chat dã là mt ngithi manh 
me. Ban  phâi rat can dam mói co the ngOi xuOng và thi.rc hin cong vic nay. Hay 
tir khich l chInh mInh và luôn nhó rng ban  là mt ngithi tuyt vôi. 

b) Viê't ra diu ma ban dà thu'c hién 
Dé có the xác djnh diem manh  và diem yêu cüa bàn than, ban  nên suy nghi ye 

hoat dng ma ban  thung tham gia hoc khá thIch thñ vi no. Ban  có th dânh 
khoáng 1 tun d vit lai  toàn b hoat dng ma ban  lam trong mt ngày nào do, 
sp xp ch(ing theo thang dim tir 1 dn 5, thy thuc vào mirc d thIch thI cüa 
ban khi thçrc hin hoc tham gia vào hoat dng do. 

Nhiu nghiên cüu dà chi ra rang vit nht k là phung pháp tuyt vi d ban 
có the tang cixOng sir tçr nhn thiirc bàn than và tu' duy v sirc manh  và khao khát 
cüa bàn than. Diêu nay có the bt dâu tr cOng vic dn giãn nhix là lit kê tt câ 
moi khoãnh khc dáng nh nhât trong mt ngày nào do cüa ban  dn vit ra bài 
tthng thut chi tit v suy nghi và khao khát thm kin nht cüa bàn than. Ban  càng 

hiêu rO bàn than bao nhiêu, ban  càng d cO the xác djnh sirc manh  cüa chInh mInh 

by nhieu. 

c) NhIn igi gici frj cia ban than. 
DOi khi, có the sê khá kho khàn dé ban  xác djnh diem manh  và diem yêu cüa 

mInh bi vi chñng ta chua tmg dành thai gian de xác djnh rô giá trj c& lOi cfia 
bàn than. ChOng là nirn tin gii1p djnh hInh each suy nghi cUa ban  v chInh mInh, 
v ngu'i khác, và v th giâi xung quanh. Chàng là nn tang cho phuong pháp 

tip cn cuc sOng cüa ban.  Dành thO'i gian dé xác dnh giá trj cüa bàn than së giüp 

ban quyêt djnh xem lieu khIa canh  nào trong cuc sng chInh là dim manh  hoc 

dim yu cña ban,  bat ké nguOi khác cam thây nhu' th nào v chñng. 

Suy nghi ye mt vài ngthi ma ban  kInh trong. Ban  nguO'ng m diu gI h9? 

Ban coi tr9ng phâm chat nào cüa h9? Ban  nhìn nhn chñng nhu' th nào trong cuc 

sng cüa ban? 



Hay th hInli. dung rang ban  có the thay di mt diu gi do trong cong dng 
cüa ban. Ban rnun thay dôi diu gI? Tai  sao?  Ban  nghi diêu gi së giüp ban  xác 

djnh yu to quan tr9ng nhât dôi vi ban? 
Ban có th nh v mt khoánh khäc nào dO trong cuc sOng khi ban  cam thy 

vô cüng hài lông hoc tr9n von. Khoânh khc do là gI? Chuyn gI dã xáy ra? Ban 
a cUng ai? Ti sao ban laj cam thy nhu' vy? 

Tung tugng rng nhà ban  dang bj cháy (nhi.rng mi ngi.thi Va m9i vt cixng 

cüa ban  du an toàn) và ban  chi có the cu lay 3 d vt. Ban  muOn ciu lay do vt 

nào, Va ti sao? 

d)Xem xétphán &ng cia bgn trzró'c các chz d và khuón máu 
Mt khi ban  dã nhIn 'a  giá trl cña bàn than, ban  có the xem xét phàn 11ng cfla 

mInh tnthc nhung diu có th lap 'ai•  VI d, có th là ban  nguOng m Bill Gates 

và Richard Branson bôi tinh thn kinh doanh và sr sang tao  cüa h9. Diu nay có 

nghia là ban  cüng có the coi tr9ng Tham vng, Sir canh  tranh, và TInh khéo leo. 

Co lê ban  së mun thay dOi tInh trang nghèo kh trong cong dng cña ban  dê bt 

kS' ngithi nào cüng có nhà d và th?c phm dê an. Hành dng nay cho thây ring 

b?n có th coi tr9ng Cong dng, Sir giüp d trong Xã hi, hoc Tao  nén Sir khác 

biêt. Ban  có th s hu vO van giá trj cOt lOi. 
Ban có the tim kim danE sách giá tr cOt lôi trrc tuyên nêu ban  can giüp d 

trong vic hInh thành tr ngü cüa chInh mInh. 

e) Xe,n xét j5 nghia cja tInh huo'ng 
Suy nghi ye yêu tO hInh thành diem manh  và diem yéu lien quan den phong 

tiic tp quán tai  noi  ban  sOng. Tiic l xã hi là tp hgp nhüng quy tc diu khiên 

51r tuang tác giüa các cá nhân vai nhau di.rçic thành 1p nhu là chic näng tai  mt 

khu vrc dja l hoäc môt nn van hóa cii the, dé có the duy trI ranh gii xã hôi lành 
manh. Nhn thirc duc rng sir khác nhau cüa nhüng yéu tO nay phii thuc vào 
khu virc ma ban  sinh sng có the giñp ban  xác djnh rO nhu'ng diêu cO the duc 

xem là dim manh  hoc dim yu trong tirng vj trI dja l cu the. 

VI dv,  nu  ban  sng  tai  v11ng nOng thOn, ni ma con ngithi thuO'ng lao dng 
tay chân, thành viên cüa cong dng nay së coi tr9ng thuc tInh lien quan dn lao 
dng the chit trong mt khoáng thi gian dài trong ngày. Tuy nhiên, nu ban  sng 
tai thành ph lin, nhfrng thuc tinh nay có the së khOng con quan tr9ng, trü khi 
ban lam mt s cOng vic lao dng chân tay khác. 

TIm hiêu xem lieu môi tnthng ma ban  sOng có lien quan den siirc manh  và 
thuc tInh cá nhân cüa ban  hay khOng. Nu khOng, ban  nén suy nghI' v phiiung 
pháp ma ban  có the thrc hin de thay dOi tInh hInh hoc di chuyên dn mt mOi 
tnthng khác, noi ma dim manh  cá nhàn cüa ban  së duqc xem tr9ng ho'n. 



2.3.Quãn ly  kip trtrc 
Diu quan tr9ng tht du'gc yêu cu khi trâ thành kIp tru&ng là K nàng Quán 

1 nhOm. Nhiu nhirn vii hang ngày cüa KIp trithng lien quan rt nhiu dn viêc 
dua ra quyt djnh thay mt kip d darn bâo nhim viii cüa kIp. 

2.3.1. Ttm quan Ir9ng cüa lam vic theo nhóm dôi vói cung ctp djch vy 
kiêm soát kliông iwu 

a) Muc dIch. 
- Truyên dat  thông tin mOi cho nhóm 
- Nhn phàn hi tr các thành viên khác v nhu'ng vic hin tai  dang thirc 

hiên. 
- Xây drng k hoach  dé thirc hin sau do 

b) Loi Ich 
- Cho phép cp nht, trao dôi thông tin 
- Lien quan dn tht câ các thành viên v cong vic phâi thirc hin 
c) Thành phn tham gia 

RO rang là tot nêu tat câ dêu tham gia. Nhung vói nhüng thành viên dang thirc 
hin Cong vic thI khOng phái lüc nào ciTing có th tham dir 

2.3.2. Dánh giá dáng vai trb cüa lam v4c theo nhóm trong qua trinh thyc 
hin nhim vy cüa don vj và cüa tfrng cá nhân 

Dé dt duçic miic tiêu chung trong Ca nhóm thI can dua tr9ng tam rö rang. VI 
vây, các thành viên du phài nhân thirc dizçc nhüng rniic tiêu cüa cã nhóm và ciTing 
nhau c gang dat  duçc rniic tiêu do. 

D lam duçic diu do, cã nhóm phài luOn barn sat miic tiêu cüa minh dua ra dê 
thay vi chiTi tr9ng quan dim cüa tiimg cá nhân thl thng nht mt quan dim chung 
dê lam viêc 

- Thong tin: Phâi rO rang, cn thiêt khi duçc yêu cu dê cung cp djch vu 
- Quyé't djnh: Phãi duyc dua ra sau khi tOng h9p nhttng kin tr nhüng ngithi 

có mitt. Xác djnh rO rang ai sê lam nhim vii gI và khi nào lam. 
- Phán hói. Phãn hôi là yêu câu bat buOc dê dam báo rang ai cüng có kin 
-Kiém tra: Khi ciTr ngLthi kiêm tra dam bão rang hç hiêu rO nhüng vic h9 can 

lam và báo cáo cho ai v vn d gI. 

- Báo cáo: Truôiig h9p thành viên trong kIp phài báo cáo thI yêu câu ngiRci 
báo cáo hiu rO ni dung cn báo cáo và gkci han  báo cáo. 

2.3.3. Xác djnh nguyen Ij5 co ban clia lain vc theo nhóm rn?31  cad, hiêu 
qua. 

a) Tgo d5ng 1irc cho nhóm 

Dng 1irc së dan den hiu suât tOt hn tir các thành viên trong nhóm. Nhung 

dng lirc là gI? 

T'r 
'1 



Vi du: Lic dau chiing ta dói, chiiing ta nghi ye vic an uông. khi can dói tang 

len, chñng ta tim kim thtrc an. Chñng ta duc thiic dy tim kiêm thi'rc an bi can 

dói. 

VI vy, dng Irc là rnt cái gI do xãy ra dê chiing ta lam mt cái gI dO. 

Dông luc cüa ban là gi? Khi bn là ngui ding du nhóm. 

Nba tam l h9c, Abraham Maslow nhn thy rang dng 1irc cüa con ngl.rôi 

dugc thñc day bi nhu cu: 

Self 
..ctuaIizatión,. 

fulfilment 
and achtevement 

Esteem: self-esteem, 
self-worth, etc. 

Social: the need to belong to 
love and be loved to interact 

with others 

Safety: the need for protection and 
security 

Physiological: the need for shelter, survival, 
food and drink 

Bàn than Sir thillr thách, Hpc hói và sang tao, Y nghia 
Lông tr 

tr9ng 
Cong nhân, Thành tIch, Uy tin, Dja vi 

Xã Hi Si hüu, mt phân cilia nhóm 
An toàn/An 

ninh doa 
An toãn ye vt l, An ninh kinh tê, không có môi de 

Sinh I Nhu câu sinh ton, nithc, thirc an, hai m 

Ong xác dinh ring nhu cu cilia chiing ta drnyc chia thành các cp d vâ tin 
rng chñng ta phái dáp trng nhu câu co bàn truc khi chñng ta tiên len dinh cilia 
kim tir tháp 

Rat nhiêu nguñ dã khOng dông vth diêu nay — vi có mt so 1ucng không 
nhO các tru'&ng hçcp ngoi lé. 



Co lê sir an toãn phái dn trithc khi có thirc an: Bin có th cht nu an du'oc 
thjt-nhirng rnt khác, nêu thüc an cüa bin duy nhât là su tü, không có sir Iira ch9n 
khãc vi nell không an ban  sê chét 

Herzberg chia mçi thi'r dccn giàn hcrn thành 2 cap: 
- Nhu câu sinh h9c: Thirc phâm, quân áo, ch a 
- Nhu câu tao  dng lrc: Thành tu'u, Dirqc cong nhn, Trách nhim, Tang 

tru&ng, Thäng tiên 
b) D5ng 4c trong cong vic 

Dng lirc trong cong vic có 2 lTnh v1rc: 
- Thir nhât: Ban  can an, mc quân áo và có mt noi nao do d sng.Vic cung 

cap tiên (ching tOi hy vong) vai diéu nay, nhu câu cüa ban  duc dáp ñng. Co the 
nhu câu nay duçc lap day mt each ca bàn dê ban  có dng 1irc lam vic nhiu hoii 
hoäc tu cài thiên bàn than dé lam viêc tot hon. 

- Tha hai: Ban  có the diioc thñc day bai nhu câu dat  duc thành tich, sIr cOng 
nhn, trách nhiêm, dja vj và các yêu tO khác a cap d cao hon. 

Luu j: Dng hrc là khác nhau giüa rnçi ngu?i 

c) Các d5ng 4cc trong nhóm kiém soát viên khOng 1uu 

Gifla các cOng vic khác nhau thI dng lrc là khác nhau. VI dij, dng 1irc trong 
mt nhóm nguai phát trin kháng sinh chng AIDS mai sê hoàn toàn khác vai 
nhóm ATC. 

Nhóm ATC có mt yêu cu chinh là dam bào an toàn. Các thay di thj phãi 
th.n tr9ng và bt kS'  tu&ng mai nào cüng không dua dn k& qua là s1r ni ting. 
Mc dñ nhóm nay chic chn là thông minh và có tix duy tin b. 

Vi vy, thñc day mi ngi.thi trong môi trtrang dam bão an toàn thI phãi áp d.t 
các ring buc. 

d) Bat muc tiêu 

M9i nguai du có thm nhIn bn 
vrng ye noi ma h9 sê dn, nhcrng gI 
ma ho dat thxc. 

Ngay câ trong nhóm ATC, no'i ma 
sr phát triên cüa cOng ty ho.c ma 
rng ra nuó'c ngoài là rt han chê, 
nguai ta vn mun bit nhctng gl da va 
dang xãy ra và nhU'ng gI dã duçic quy 

hoach. 
Miic tiêu gii1p chiing ta tp trung 

vào noi ma chàng ta di hoc nhthg gI ma chang ta muon dat  duc. 



Muc tiêu là tn tai, dirng vüng trong cong vic, mic tiêu cüa các thành viên, 
mic tiêu cüa kIp tru&ng, mc tiêu cüa ng.thi quân 1 có th khác nhau nhung tt 

Ca du dóng gop vào mic tiêu chung cüa câ Cong ty. 

Là ngri kIp truô'ng ban  phâi xác djnh mic tiêu cüa mInh khi thâo 1un vói 

ngithi quân 1,2 cao hcm. Vai trô cüa kIp trithng là phâi xác djnh mvc  tiêu vri các 

thành viên trong kip nói chung. 

e) Thrc té' và dat dwc 

Khó khàn sê lam tang thách thrc: day la no hrc dé dat  drqc chüng. 

Khó, nhtrng có the: các ml7ic tiêu s lam tAng hiu suât cüa ngithi khác; 

Khóng the: së lam giâm hiu suât. 
Muc tiêu luOn phâi dugc cii the s tAng duçc hiêu suât lam viéc. Các mile tiêu 

không c11 th, khOng rO rang, không khuyên khIch thI sê không dat  ducic hiu suât 

cao. 

Phán hi së giñp cho các thành viên h9 luOn bit nêu h9 dang dt di.rgc mvc 

tiêu và khuyn khIch ho. 

J Tat ca các thành vién nén tham gia vào qua trInh thiêt 4p myc tiêu 

Tt cã giñp dtt disçc mic tiêu thtrmg sê dan den kêt qua là miic tiêu cao han 

khi duc dt ra. Diu nay cflng lam tAng sir tir tin và khá nAng dat  duçc cüa hp. 

Phái có k hoch phát triên dé dat  duqc tüng m1ic tiêu c11 the. 

g,) KIp trw&ng 

Nhim viii cña ban  khi lam kIp trix&ng là ban  phâi do luông, kiêm tra xem cOng 

viêc có tin triên theo k hoach. 

Ban có the phái chi dao  hoc là ngi1i huân luyn. Diêu quan tr9ng là không 

chi dao  rt chi tit hoc giám sat mt each am ánh. Trao quyn cho các thành viên 

trong nhóm có nghia là h9 có trách nhim và ban  tin flthng h9 dê tao  ra két qua. 

Nhung giám sat và giñp dc là mt phn thiêt yêu. Sau tat câ ban  së là ngui nãm 

duçc tong the dé phi hgp, hành dng vi các nhóm khác. 

Giám sat qua mirc sê kim ham sang kiên, gay phân n và lam giám dng hrc. 

Giám sat kern dan den vic tuyên truyên sai, thiu sir phi hçp và nhn thüc cCia 

thành viên ma ngui quàn l khOng quan tam. 

Hay nh ring phãn hi là cn thiêt b&i tt cà các thành viên & mt sO giai don 

Là kIp truo'ng bçin nên là nguó'i truyn cãni lthiig, khuyLfn khIch và dam 

me. 

2.3.4. Xác djnh diem minhl và hrn cuE càa nlióm lam vic trong cong tác 
kiêm soát khOng Iwu 



Phân nay xem xét vai trô cüa ngui kip truàng trong vic quân 1 nhórn. 
Sau day là nhng vai trô ban  cn phãi Co cho nhóm hoat dng cong vic hang 

ngãy 
- Xác djnh vic hun luyn imci nu duqc yêu cu 
- Cung cp các thông tin v quàn 1 

- Nghe các phán hi và khuyn khIch 

- Giãi quyt vn d 
- Quân 1 tin nhiêm 
- Dam bâo viêc cài tiên lien tuc dixoc dién ra 

Mt chInh sách cãi tin lien tiic nên dugc áp diing trong quân l nhóm. Chiing 

ta khOng nên ngi 1a  và nói rng "luOn luôn nhis th nay", nhimg phái luôn dOi 

hôi "có cách nào t& hcm d lam diêu nay không". 

a)Xác dinh diem manh cia nhóin 

Xác djnh nhUng diiêu h9 thich và nhu'ng vic h9 có th manh. Mac dü hai diu 

nay có th không giông nhau. 
Nhiu nguO'i có tài näng theo nhthig huOng nht djnh. Co lê ban  cn có mt 

bàn nhn xét cho nhUng thành viên ATC mdi. VI vy xác djnh nhung gI mi ngithi 

giOi có nghia là ban  có th quan tam tOi h9 nhiu han trong các linh virc do. 
Xác dljnh nhctng vj tn là mi thành viên trong nhóm lam vic t&. Nhung nhirn If 

v11 nào h9 thIch và tir hâo. Nhanh chóng d tim hiu nhUng diu nht djnh là mi 

quan tam trong tmg vj tn. 
Xác djnh hun luyn các vj tn khác d phat trin di ngü. 

b)Xác djnh diéinyêu cza nhó,n 

Xác djnh diem yêu trong nhóm cña ban  và lam diu gI do v no. Giiiip h9 cãi 

thin k näng cña hç trong linh virc do/cOng vic do. TIm các quy trinh và cong 
cii khác nhau dé giüp cãi thin hoc dôi phó vri diem yu. Co lë có nhüng thành 
viên khác trong nhóm së bO sung cho h9. H9 có the có dim manh a mt linh virc 
nào do bà dp 1i diem yu cüa ngirai khác. Cui cüng hp co th së phãi ngirng 

thuc hiên môt s nhiêm vu cu th. 
VI dy: Mt kim soát viên khOng lu'u yu v kiêm soát khOng 1uu bang phu'ang 

thi'rc trong khi ngithi do lai  lam tot ye k' nãng kiêm soát bang radar 

c) Dành thai gian cho ci nhán 

Diu nay có mt s li Ich mang tIch tich circ nhu sau: 
- Ban lam quen vai thành viên dO 
- Thành viên lam quen vai ban 

- No mang 'a  an tuqng ye sir quan tam cOa ban 



- Khuyên khIch ho dua ra kiên 
- Co the disa ra các cãnh báo sam v các vn d lien quan. 

d) Cung cap thông tin phán hói và huán luyn 

M9i ngithi thIch duçc cong nhn. Dua ra lôi khen ngqi và khuyên khIch là 
mt phân rat quan trQng trong vai tr cüa bin. Btn cUng phâi nói vài h9 khi ho 

lam vic xu — hoc lam th nào dé h9 bit và h9 cãi thin. Tránh chi trich ntng 

n nhi.xng sir diing các k thut phê bInh mang tInh xây dimg. 

Huân luyn có nghia là dành th?yi gian và n 1irc gi11p ho hoc hOi nhiu han 

va tin b. 

e) Giao tiê'p 

Giao tiêp ma bing each sir diing các cuc h9p. 

Tránh giao tip "kin", trong do mt thành vien cüa nhóm là chü d thu hut sir 

chñ và các thành viên khác tir hôi "ban dang nói gI" 

Tin dn là mt thirc t cña cuc sOng và ban  có th mong dçi ring các thành 

viên nói v ban  và phong cách quàn I cüa ban  a sau luTig mInh. Ban  nén tránh 

nhung tin don. Rt d dàng d chi trIch mt Ca nhân hoc là cá nhân vai ngithi 

khác. Diu nay có th gay chia rë, vi chic chn nhUTig gI ban  nói trong sir tr tin 

vâi môt nguO'i së tim drçc duang di trong nhóm. 

2.4.Quan h trong kIp truc 

2.4.1. Cócylu t ânh hwông dn quan hgifra các t/,ành viên trong kiv 1rrc 

a) Xác d/nh các yé'u tá Ca ban trong qua trmnh giao tiêp ('trong ca tryc) 

Vâi sir nghiên cuu cña nhiu ngành khoa h9c khác nhau nhu tam l h9c, xã 
hi h9c, kinh t hoc, ngOn ngCr hoc, y h9c.. .dc biêt vói sir phát triên cüa tin h9c 
và diu khin hoc, khái niêm giao tip khOng chi don thun nhu mt qua trInh 
truyn dat  thông tin tI.r mt diem phát tói mt diem thu. Dê qua trinh giao tiêp phát 
huy ducc hiu qua cao nht thl phãi tInh dn các yu t tham gia trong giao tiêp. 
Theo "Giáo trInh tam l hoc xã hôi" - PGS.TS Trân Thi Minh Dirc chü biên thI 
có 7 yêu to tham gia vào qua trInh giao tiêp. 

- Chü the giao tiêp: Là con nguOi cii th tham gia vào qua trinh giao tip: môt 
ngui hay nhieu ngu'ai - dólà ai- vai nhng d.c diem sinh 1, tâml' và xã hi ra 
sao? Tn thirc và trInh do hieu biet.. .nhu the nào? Tat cà các dác diem cüa chñ th 
giao tiep dêu ánh hu'&ng den hiu qua giao tiep. Giao tiep nguai - nguai thi cá hai 
deu là chñ the giao tiêp và dêu là dOi tung giao tiep, vai trô nay duqc chuyn di 
linh hoat thung xuyen trong qua trInh giao tiep. H9 khOng chi là ngthi nói và 
nguai nghe vi mçi giác quan deu tham gia vâo qua trinh nay, tir dáng diu, cu chi, 
ánh mat, ye mt, thm chI câ mui nuac hoa... 



- Mic dIch giao tip: Nhm thoã man nhu cu nào - nhu cu trao di thông 
tin, nhu câu chia sé tInh cam, nhu câu tiêp xic giâi trI, nhu câu duqc khäng djnh 
trithc ngi.thi khác. 

- Nôi dung giao tiêp: Ni dung giao tiêp là nhUng van dê ma chU th d cp 
den khi giao tiêp vi ngithi khác. Day là yéu to quan tr9ng nhât trong qua trInh 
giao tiêp the hin thông tin can truyên dat.  Thông tin can phãi duqc câu trt1c nhu 
the nào dê no phân ánh thrçc dung ni dung can truyên dat, cüng nhi.r den disc 
ngrnYi thu vói kêt qua cao nhât. Dôi vOi các chü the giao tiêp, thông tin có the dã 
biêt hoc chira biêt, muOn biêt hoc kihông muOn biêt. Ni dung thông tin có the 
dem lai diêu tot lành hoc gay that thit hotc chi dan giân là mt diêu thông báo... 
Trong ni dung giao tiêp ngu?i ta thi.rmg chia ra hai loii: ni dung tam l và nôi 
dung cong vic. 

Ni dung tam l trong giao tip Ni dung tam l trong giao tip bao gm các 
thành phn ca bàn là nhn thüc, thai d xñc cam và hành vi. 

O bt kST mt cuc giao tip nào gifla con nguñ vói con ngui dêu d 'a  trong 
chñ th và di tuçmg giao tip mt phm chat nht djnh v n1in thtrc. Ni dung 
nhn thirc trong giao tip rt phong phñ, da dng vâ sinh dng. Thông qua giao 
tip d ngithi ta trao d& vn kinh nghim,tranh lun v quan dim, thai d. Sau 
mi l.n giao tip mi thành viên du nhn thirc them duçc nhung diu mâi me. 
Thông qua giao tip de ngithi ta truyên dat  và linh hi nhffiig tn thirc v tir nhiên, 
xã hôi. Cüng chinh thông qua giao tip de ngi.ri ta hiu bit In nhau. Nhu vy, 
ni dung nhân thirc có the xãy ra trong suôt cã qua trInh giao tip hoc chi xy ra 

manh me  t?i  thOi dirn gp g. Dñ thôi dim nào thI kt thuc qua trInh giao tip 
cüng dua 'a  cho con ngixô'i mt nhn thirc, môt hiu bit mâi. 

- Thành phn thai d cam xüc: Tü thôi dim bat du, qua din bin ri dn 
ket thüc cüa rnt qua trInh giao tiép dêu biêu hin mt trng thai xñc cam nhât 
djnh cüa chñ the và dôi tugng giao tiêp. Trong giao tiêp, ngoài si.r djnh hithng ye 
hInh the, ni dung giao tiêp, con ngixôi bao gi cUng the hin thai d cüa mInh 
trixóc khi bat dau tiep xuc: Thin chI, hflu nghj hay lânh dam, thiêu quan tam.. 
.Nhüng thai d cam xüc nay mang tInh djnh huóng cho qua trInh giao tiêp, chüng 
thay di cung vOl ni dung và hoàn cânh giao tiêp, có the tO thin chI den không 
thin chI, tiir thO a den quan tam.. 

- Hành vi, mt ni dung tam l quan tr9ng trong qua trInh giao tiép. No duçic 
biêu hin qua h thong nh&ng v.n dng cOa dau, chân tay, net mt, ánh mat, 
miêng, ngOn ngil. . sir vn dng cOa toàn b nhi'rng b phn trén h9p thành hành 
vi giao tiêp. Tat cã nhing hành vi do deu chOa dirng mt ni dung tam l nhât 
dinh trong mt hoàn cãnh ci the. 

- Ni dung cong vic: Ni dung cong vic trong giao tiep chi tInh chat rnOi 
quan h xã hi. Ni dung cong vic trong giao tiep chi tInh chat rnOi quan h xã 
hi. Ni dung cong vic mang tInh chat tam  thôi, vii vic xay ra trong quan h 
con ngui vOi con ngui. Bt kS'  mt tiep xOc nào giüa chü the và dOi ttrçmg giao 
tip du tim thy mt.ni dung nhât djnh. Ngay trong ni dung cOng viêc cüng 



phâi có ni dung tam 1 biu hin. Cong vic1à sir biu hin ben ngoài, cong vic 
thirc hin tot hay không tot duc các ni dung tam 1 huóng dan, kIch thIch nhu 
là dng Iirc thüc day hoc kim ham trirctiép. Giao tiêp trong cOng vic bao giè 
cüng mang tInh chat hoàn cánh, tInh huOng, xây ra trong thai gian ngàn, nhirng 
chInh thai d và hành vi img xfr cüa chñ the và dôi tuçmg giao tiêp ô nhu'ng tInh 
huông nay chüa drng mt bàn chat thirc von có cfla mi ngithi. Nhr vy, ni dung 
giao tiêp có the luOn duqc the hin bat k3i mt qua trInh giao tiêp nào, do là mt 
trong nh&ng dc trimg cüa giao tiêp. Ni dung giao tiep chju ãnh hu&ng cüa hra 
tuôi, nghê nghip, gifci tinh.. .cüa các chü the giao tiêp. Ngoài ra no con chju ânh 
hu&ng cüa hoàn cânh, diêu kiên giao tiêp cüng nhu trng thai tam l cña chü the. 

- Phuang tin giao tiêp: Duçc the hin thông qua các h thông tin hiu giao 
tiêp ngôn ng (gôm tiêng nói và chü viêt) và giao tiêp phi ngôn ngQ' (net mat, 
gipng nói, cir chi, tu the...) 

- Hoàn cành giao tiêp: Là bOi cành trong do diên ra qua trInh giao tiêp, bao 
gm cá khIa canh  vt chit và khIa cnh xã hi. KhIa c?nh  vt chat thi diii nhix dja 
diem, kIch thuc không gian gp go', sO ngilôi hin diên, khi hu, ánh sang, tiêng 
On, màu sac dO v.t xung quanh.. .Dây là nhQ'ng khIa cnh näm ben ngoài các dOi 
tllçYng dang giao tiêp. KhIa canh xã hi vi di nhu' mvc  dIch giao tiêp, quan h giao 
tiep. 

- Kênh giao tiêp: Là dumg lien l?c  giüa chñ the và dôi tiiçmg giao tiêp. VI 
vy phài tO chirc kênh sao cho qua trinh giao tiêp dtduçc hiu qua nhât. 

- VI dii: Kênh giao tiêp là thj giác thI can phãi câu triic bài viêt ra sao và lam 
the nào dê dOi tuçing giao tiêp nhIn thây rO các chtt viêt... 

- Quan h giao tiêp: The hin rnOi tuung quan gicta các chü the giao tiêp. 
Chäng hn nhu müc d than s, vai ye, uy tin, dja v xà hi, tuôi tác... giU'a h9. 

Nm du9'c yêu cu "hai chiêu" cña vic giao tiêp mt cách có hiu qua 

Nm duc các nhan t c ban dé dam báo giao tiêp thành cOng trong nhóm 

2.4.2. Gác kfr nàng can thiêt dêgiái quyêt nhfrng van dê trong giao tiêp 

Xàc djnh các vn de cii the, nh1rng htn ch trong giao tip giü'a các thành viên 
kIp trirc cüa h9c viên 

Biét du'çic các k näng và phuorig pháp tiêp cn cn thiêt dé cái thin mi quan 

h trong kip trirc 

Cp nh.t các phuoiig pháp có hiu qua trong vic lng nghe, thung thuyt, 
dua ra kiên dóng gop và trInh bay các thông tin. 

2.5.Lãnh dao 
2.5.1. K/ui náng /ành dio: 
Lãnh dao  có the ducic djnh nghia là khâ näng thuyêt phiic ngithi kiiác sn sang 

cu xir khác di. ChiLrc nàng cüa KIp tru'&ng là dt dugc nhim viii duc dt ra cho 

ho vi sx giñp do' cila câ kIp trirc. Lãnh do có lien quan den dng lu'c, hành vi 

giüa các cá nhan và qua trinh giao tip. 



Mt nhà lãnh dto có th có dü ânh hithng d mang 1ii nh&ng thay dôi dài hn 
hon v thai d và d thay dôi d chp nhn hon. KIp trithng, lam vic nhu' mt 
phAn cüa KIp trçrc, phái có sir &ng cam vi ngithi khác và hiêu duçic nghia cña 
nhUng thay di trong môi tnthng hoat dng. 

Nói rng han, dào tao ye lAth dao  giài quyt ba lTnh virc: thu c.0 nhim vu, 
thu cu duy tn kip trirc và nhu cu cá nhân. CA ba nhu cu du phii thuc lin 
nhau. 

2.5.2. Xác din!, vai Ira cüa ltinh dao nhóm 

Trong môi trung rüi ro cao nhu ngAnh ngh kim soAt không luu, lAth dao 
i cAc c.p do khác nhau dóng mt vai trô nht djnh trong vic thit lip, thüc dAy 

và duy trI vAn boa an toàn, diu hôa và hoat dng hiu quA. Trong hoat dng khai 
thác hang không, c11 th làcông tác diu hành bay, các cp lAth dlao  và nhim viii 
tai vi tn lam vic không Anh huàng dn hAnh vi lAnh dao. 

2.5.3. Nhin ding cácphwongpháp ngwôi lãnh dçio gia tang giá In cüa 
nhóm 

Lath dao  là mt phrn chat d nhn bit nhiing khó xác djnh. Khi mt cá nhân 
thijc hiên khà nAng lAth dao  t&, nhüng ngithi khác mun theo dôi anh ta / Co ta 
vi h9 nhn ra rng ngithi lAth dao  dang cAi thin Co hi thành cOng cüa nhóm. 
LAth do là cA mt phAm chAt cA nhân vn có vA mt b k nAng diiçc h9c. Dé 
dat dixgc khA nAng lAnh dao  tot, mi phi cOng phAi hiêu cA các yéu t cüa lAth dao 
hiu quA và hu quA cüa vic lAnh dao  kern. C.  0 

LAnh dao  kern dóng gop rnt phn vAo các tInh huông tai nan  hoic sir c. Mc 
dñ rt khó dé djnh luçing cj th nhü'ng si.r kin nào gay ra bâi lAnh dao  kern, nhrng 
không có 1 khi coi lAnh dao  là mt trong nhü'ng yêu to nguyen nhân trong 70% 

các viii tai nan  và sir c duqc cho là do yu t con ngithi. NgoAi các h quA v viêc 

mt an toàn, lAnh dao  có khA nAng kern phAi chju trách nhim cho nhiu dim yu 
vA vic thiu hiu quA khàc trong hoat dng hang không dn dn hiu sut kern 
và lang phi tin bac. 

Tth thAnh mt nhA lAnh dao  giOi thI can phAt triên cA nAng içrc chuyên mon và 

trau di tInh cách t&. Mt nhà lath dao  giOi phAi có cAc k9 nAng và kin thilic tht 

dinh duoc phân chia theo bôn linh virc: 
- K9 nAng giao tiêp: kiên thirc ye các thành yiên trong nhóm cüa ban  và cAch 

lam viêc yj  ho. 
- K9 näng thn thirc: khA nAng hiêu và Ap diing h9c thuyêt vA quy trInh theo 

quy dinh, cüng nhu các l thuyêt VA ' tung lien quan dé hoàn thAnh cOng 'ic. 
- K9 näng chuyên mon k thut: lAm the nAo dê sci diing thiêt bj cüa ban  mt 

cách hiu quA và an toàn. 



- K nãng chin thut xu 1 diu hânh bay: khâ nàng thra ra quyt dlnh  diing 
dan lien quan den vic sfr diing tài nguyen bao gôm nhân sir và thiêt bj. 

2.5.4. Phân bitt cácphwongpháp Mn!, dçio nhóm 

Các nba lãnh dto giói ch9n nhfrng hành dng phü hçcp nht cho hoàn cánh h9 
dang phâi di mtt. Hành dng lãnh dao  có th duqc chia thành ba loai: 

Anh huàng: dim ra quyt djnh, truyn dat  nhü'ng quyêt djnh do và thüc day 
m9i ngi.thi lam diu dñng d.n - bt ciTr diu gI cn thit d hoàn thành cong vic 

mt each an toàn và hiu qua. 
Hoat dông: thirc hin chInh xác nhu'ng hành &5ng cn thit d hoàn thânh 

nhim vi ngay 1p t1rc cüa nhóm. 
Cãi thin: lien tiic tim cách dé lam mçi thtr t& han (an toàn han, nhanh han, 

ré han), thay vi hài lông vi hin trng. 

2.5.5. Nhin dingphu'o'ngpháp lan!, dio nlióm cáa h9c viên 

Các nhà lãnh ctao thit 1p các nguyen tc lien quan dn cách mi ngithi nên 
duac di xir và cách theo dui muc tiêu. Ho tao ra các tiêu chuân xuât sac và lam 
guang cho nhüng ngi.thi khác noi theo. Khi thIch hgp, h9 dt ra các mic tiêu tam 

thñ dé mçi nguO'i có th nhn diicic si1 khIch l ti1r nhU'ng chién thng nhO khi h9 

lam viêc hung tôi các mic lieu l&n han. HQ lam sang tO sir quan lieu khi no can 

tth hành dng và tao  ca hi thành cOng. Nhng phuang pháp lãnh do nhóm cña 

hoc vien có th duqc áp dirng nhu' sau: 

a) Truyên cam Iung cho m5t tLm nhIn chung 

Các nhà lãnh dao  tin rng h9 có the tao  ra sr khác bit. HQ hInh dung ye tu'ang 

lai, tao ra môt hInh ânh 1 tu&ng và dc dáo ye nhthig gi to chirc có the tr thành. 
Thông qua sir thuyt phc thm lang, h9 tranh thu nhrng ngui khác vào giâc ma 
cilia h9 và khiên h9 thy nliCtng kbá näng thili vj cho tu'ang lai. 

b) Thách tht'rc qua trnh 
Các nhà lãnh do tim kim co hi dê thay di hin trng. HQ tim kim nhftng 

each sang tao dê cai thin hiu su.t cOa t chcrc hoc nhóm; và, khi lam nhu vy, 
h9 Co the thilr nghim và chap nhn ri ro hp 1'. Bi vi h9 bit rang chip nhn 
rüi ro lien quan dn vic tang ca hi sai lm, h9 chap nhn bt kSi  sir tht v9ng 
nào dn dn là ca hi h9c tp Va cing chap nhn trách nhim cho quyt djnh cilia 
mlnh. 

c) Cho phép nguài khác hiznh d5ng 
Các nba lãnh dao  thñc day si,r hcrp tác và xây dirng tinh than dông di. HQ tIch 

circ lien quan dn ngui khác và hiéu r.ng can có sir ton tr9ng lain nhau d duy tn 
nhthig n lirc vuat bc cilia nhOm. Hp c gang tao  ra bâu khOng khI tin cy và tao 
lông tin giüa con ngui. Hp cOng cO nh&ng ngithi khác, lam cho m& ngi.thi du 
cam thy cá than minh có khã näng và sirc mnh. 



d) Khuyé'n khIch 
D gi€t vung quyt tam và by v9ng , các nhà lânh dao  thiimg xuyên nh.n ra 

nhthig dóng gop cüa các thânh viên trong nhóm cña h9. H coi thành cong là môt 
thành tuu cüa nhOm và sn sang chia sê li khen nggi vci tat ca nhng ngithi lien 
quan. Mt nguci lãnh dio t& cOa mt nhóm thànb cong lam cho các thành viên 
trong nhóm cüa mInh cam thy nhu nhthg anh hñng. 

2.5.6. Dánh giá srphà hip cüaphong cách ldnh dao nhóm cña hoc viên 
vó'i I/nrc hién nhiêm vu cüa nl,óm (k4 trzrc) 

HInh trên cho thay các yu to lãnh dao  tuang tir nhu các thành phân xây dirng. 
HInh minh h9a v sir phii thuc lan nhau cña các yu t quyt djnh lãnh dao và 
cho thy rng trong khi tt cã các yu t là cn thit, không cO &m là dü dê dam 
bão six xut sic. 

Sir phát triên cüa lãnh do có mt nn tang cüa các giá trj và d?o  dirc h tra 

các kS'  v9ng và tiéu chuân. Nh&ng hInh thiirc nay là co si d cãi thin hiêu qua 
thông qua dào tio, kinh nghim hott dng và tir phát trién. 

Phát triên bàn than giñp tang cuing mt nhà Iãnh dao  ma truâc do có di.roc 
các k näng, kin th0c và kinh nghim bang each tp trung vào các 1mb vuc cn 
cái thin. Tr phát trién dra trên dng 1uc cá nhân, duçic thirc hin lien tuc trén co' 

s hang ngày và dira vào k lut tir k cá nhân. 
Phân cOng cong vic cho kIp viên, tang v trách nhirn và kEó khän, là mt 

phn quan tr9ng cüa sir phát triên lãnh do. Nh&ng co hi nay cho phép các nhà 



lãnh dao mc rông kin thirc và hoàn thin các k näng ma h9 dã h9c duçc tr dào 

tao the ch và các bài tap trithc. 
Phân cong v dào to cong viêc, tang trách nhim và khó khän, là rnt phn 

quan tr9ng cüa sir phát trin lãnh d?o.  Nhthig co hi nay cho phép các nhà lãnh 

dao m rng kin thtrc và cal thin các k nàng ma h9 dã h9c duqc t1r dào to th 

ch và các bài tp truOc. 

2.6.Dng hic 

2.6.1. Mo là các mâu diên hInh và các Ii thông lj t/iuyêt ye dng l,'c 

Tat cà các Ca quan, to chirc quan tam dn nhüTlg gI nên dirgc thirc hin d dt 
&rcYc hiu suât cao lien t1ic thông qua con ngui. Môi quan h giva To chirc và 
nhân viên dugc diêu chinh bOi nhQng gI thiic day h9 lam vic Va sr hài lông ma 
ho nhân dixac tir no. Ngi.thi KIp tru&ng can biêt cách tot nhât dé có dt.rqc sr hgp 
tác tiir kIp viên và huóng dn h9 dt dugc mc tiêu ciia ATM. Dé lam diêu nay, 
h9 phái hiêu bàn chat cña hành vi cña con ngtthi và cách tot nhât dê thic day h9 
dê h9 lam vic san sang và hiu qua chInh là day manh  dng hrc mOi Ca nhân. 

q) Dóng 1ic cth nhán 

Cong ty tao  diu kin thñc dy sir tIch circ trong hrc h.rçmg lao dng cüa mInh 
bang cách cung cap câu triic và môi trithng phü hçp, qua do mi nhân viên có các 
khã näng dóng gop, hçrp tác, thirc hin và hoân thành cong vic cüa h9. 

Mt s KIp truO'ng có khâ nängtlr dng viên, không phân bit vj trI và bat kê 
nhim vi1. Diêu nay có the nhn thây thông qua niêm t11 hào nghê nghip khi có 
nhUng thành qua trong s'r phát triên nghê nghip cüa h9, Va ô mt müc d nào do 
h9 luôn dugc cap trên tin tuàng khi bão dam hoàn thành tOt mi nhim vii duçc 
giao. 

Các kIp trir&ng khác chua cók5' nàng có the yêu câu nhiu ky thut dng hrc 
sang tao  han tir các Lãnh dao;  DOi vi nhóm nay, phân thuOng thâp, It triên v9ng 
nghê nghip Va thiêu bâo mt cOng vic dêu có the có tác dng tiêu cçrc den dng 
hrc cá nhân. 

KIp viên dôi khi sê bO qua dê lam theo các quy trInh vn hành thiu tiêu chuân, 
diêu nay có the vi nhiêu l do: 

Nhm lan (dc bit là thu tic bang van bàn kém) 
- Huóng dn ma hO 

Thiêu rO rang vó'i miic tiêu 
Thiêu hiêubiêt 
Tái cung cap duri milic (thiêt bj, nhân lirc, thñ gian) 

- Lu ich xung dt (thuong mai,  an toàn và cá nhân) 
- KhOng quan tam 
- V.V. 



Diu quan tr9ng là H thng quán 1 an toân cüa to chirc có khâ näng diu tra 
tirng tru'ing hçip và phát trién các chiên hscc lam giârn rüi ro trong trnmg lai, bao 
gOm thic day các chiên thut dê khuyên khIch tuân thu các quy trInh và thirc hành 
lam vic chuyên nghip. 

Cong vic hin nay có th dôi hôi nhiu hcm tü nhân viên hcm bao gi ht, và 
nhiêu linh virc trên toàn xã hi, cong vic dóng vai trô Itquan tr9ng hcm trong 
cuc sOng ca nhân (ye mt hài lông). Do do, các co quan, to chirc sê có nhieu khá 
näng thüc day nhân viên han khi hp có the pha trn các miic tiêu cá nhân vâi miic 
tiêu cüa cOng vic và cüa to chiirc. 

Cui ding, mi ngithi du cO th trà nên mt di niêm hing khâi khi dat  dirge 
nhu cau mirc thiing xuyên và qua mirc. Do d, thai gian dê nghi ngoi và phic 
hôi can phái dirgc cung cap và si'r ding. Ngoài vic ntp 'a  näng !ugng, sr thay 
dOi và sda dng trong cong vic cO the dugc sr diing nhu mt thir dê t?o  dng hrc. 

b) Hang khóng và Dóng lz!c 

Trong môi trir1ng hang không, dng hrc có th dirge coi là mt qua trjnh dang 
din ra bao gôm: 

- Bt du, ho.c kIch hoat, dng 1irc - each chñng ta bit du (thirmg dat  dirge 
bng cách trnng tugng mt kt qua cui ding thành công). 

- Dng lrc hung dn - each chiling ta silr diing thông tin phãn hi d do lithng 
tin trInh cüa chiling ta và dam bâo chñng ta dang di dñng hung. 

- Dông lire bn bi - cách chüng tOi vuçYt qua nhüng tth ngi Va d& phó vO'i
NG 

nhüng tht bai  (thit ltp 'ai cáe mic tiêu cui cüng nu en thit). 

Mi qua trInh tao  dng 1irc nay có the dirgc diu chinh bi cir?img d cuOng 
d cao. Ciring d xác djnh bao nhiêu nãng lugng và sr khân cap ma chung ta dira 
vâo dê dat  dirge m1ic tiêu eña ehüng ta và bao nhiêu tr& ngai chCing ta dã chuân bj 
dê vuVt qua. Ciring d dugc chi phôi bci dánh giá cilia ehñng ta ye tam quan tr9ng 
- chung ta coi nhim vi quan tr9ng nhu the nâo. Day là diem cuOi eüng ma cáe to 
chilrc và KIp trithng (ngisi thüc day) can xem xét khi thilte day hrc lugng lao dng 
- thuyêt phiie KIp viên ye tam quan tr9ng cilia miie tiêu. 

Dê xác djnh tam quan tr9ng cilia dng lre trong ngành hang khOng, chiling ta 
can dat câu hOi: 

- ChOng ta dang c gang dat  dirge mi1c tiêu nào? và 

- chung ta muOn kIp yiên dat  dirge nhüng rnve tiêu nay nhir th nào - tue là 

theo each nào? 

Mc tiêu du tiên trên có the dirge eoi là mt eái gI do cv the eó the doluông 
dirge khi dat dirge và muc tiêu thu hai It dirge xác djnh rö rang, nhirng có the dirge 
quan sat thây tue là tp trung, quan tam và chili b". 

RO rang pham yj miie tiêu sâu rng, tilr dan gián den phuc tap - hoàn thành 
mt sir thay dôi trong kiem soát khOng liru ma không gay nguy hiêm cho bt k' 



may bay nào. VI vy, di vói các miic dIch cüa Diu khoãn nay có th hüu Ich khi 
xem xét hai miic tiêu sau day, mt miic tiéu cii the và mi1c tiêu khác chung chung 
han: 

- Tt cá nhân viên tuân theo các quy trInh vn hành tiêu chuân (quy tc an 
toàn, hu'Ong dn nhim v11, the Cong vic, v.v.) 

- Tat Ca nhân viën giao tiëp, cu xiir Va lam vic an toàn. 

Nói cách khác, diu gI thic day nhân viên: tuân theo ho.c phá vO' các quy täc, 
và lam viêc an toàn? 

2.6.2. 12  nghia cüa vic phân b&t  các mâu diên hInh trong vic nim bat 
các van dé lien quan den d3ng lrc lao d3ng trong kiv tryc 

Lam the nào dê dat  duqc nhthig mic tiêu nay cüa KIp viên theo các quy trinh 
vn hành tiêu chun và lam vic an toàn (m9i lñc) cüa lành dao,  cung cp ngun 

hrc và sir tin tithng; nói each khác, do là mt khái nim dira trên van hóa và ging 
nhu dng lirc van boa có th duçc xây dirng trên cu trüc trong mt t ch.irc, tü 
các chInh sách thông qua vic kim soát môi trithng nai lam vic dn thirc tin. 

Câu hói dt ra là dng lirc nào tao  hiu qua nht? Phn thumg thung xuyên 

nht dugc trIch dn và manh  me nhât ma mi ngu'i tim thy dng 1irc tai  nai lam 

vic bao gm: 

- Mt cam giác dt dirgc thânh tiru. 
- Du'c dng nghip cong nhn tr vic giãi quyêt tot cOng vic. 

- Tn hu'&ng các khIa canh  cña cong vic trong chInh no 

- Tinh than trách nhiêm 
- Co thtrc thãng tiên nghê nghip, và 
- Mt cam giác cho th.y cá nhân dã tru&ng thành. 

Danh sách nay hoàn toàn tách thi khOi phân krang/thu'&ng; mi ngthi dôi khi 
së lam vic chäm chi không ngñ'ng nghi bt ké phn thuOng (bi vi do là sir thOa 
man yu to giâm dng 1rc khi h9 cam thy b mt giá trj Va t?o  ra sir ghen tj giiia 

các dng nghip. 

Các to chirc có the h9c cách t?o  diu kin cho các nba quán 1 th(ic dy b.ng 

cách xem xét nhQ'ng diu sau day: 

- Bt cir khi nâo có th (t1rc là trong giOi hn an toàn), KIp trithng có the cho 
kip viên ti.r do thirc hin cong vic theo cách cüa h9 - diu nay dOi hOi các m11c 
tiêu, ranh giri và tieu chuân rO rang phãi dugc thOa thun 

- Tuyên bO trên së giñp KIp vien có trach nhim và quyên si hüu han di vO'i 
cOng vic cña h9. 

- Cp phân hM cho KIp viên dé h9 có khái nim v hiu suit tt - diu nay 
se thiic dy nim tr hào cho KIp nhân vien dé h9 có the hiu vai trô và dóng gop 
cña h9 trong to chiirc và hoat  dng ion han, ti'rc là hç dang tao  ra sir khác bit nào. 



- Nba tam l hçc Harvard Richard White dã phát minh ra mt tr d tng hp 
diu nay, ông g9i do là Hiu ü'ng. 

Cãc bin pháp thUc dy a trën tao  ra mt mOi trurng h trçr, bao grn dâo to 
ngun nhân lirc. 

2.7.Quãn 1 mãu thuân 
Xung dt là không the tránh khôi trong các To chirc vI chñng hoat dng bang 

các bin pháp diêu chinh và thOa hip giia các yêu tO canh  tranh trong cau trüc 
và tir cách thành viên cüa h9 (Aiiiistrong, 2001). Ni dung nay sê huàng dan KIp 
trithng hiêu rO các xung dt và bin pháp xfr l các tInh huông xung dt mt each 
hiu qua khi chüng xây ra. 

2.7.1. Tdc d3ng cáa sy' khác bitt vt giá trj, so' thIch và cá tIn/i 4ti fbi lam 
v:çc 

a) Các yu to' cla sy' khác bitt v giá tn, sO' thIch viz Ca tInh tii no'i lam vic 
- Barn sinh, gien di truyn: có nhüiig ngllôi khi mOi sinh ra dã có khuOn mit 

d gn. Nhü'ng nguôi nay thithng là nhüng ngu'ô'i cài ma, vui ye, than thin 
- Môi trithng nuOi dtiO'ng, h9c tap, van hóa xã hi: thir t1r duc sinh ra trong 

gia dInh cüng ànli hrnng dn dc tInh tInh cách cüa cá nhân. Chng han,  nu  ban 
là con ñt trong gia dInh, ban  có the dugc nuOng chiu han và cO th ban sê là 
ngithi It có tInh dc 1p bang anh hay chj cUa mInh. 

- Hoàn cãnh, tInh hung: khi mt sinh viên tham dir tiêc sinh nht cüa môt 
nguôi ban  thI sinh viên nay có th th hin nhüiig dc dim tam l nhu vui ye, hôa 
dng, sOi ni, hài hithc... Nhttng dc tInh tam i nay rt khác vai nhiThg d.c tInh 
tam l nhu nghiêrn tñc, cäng thing, khi sinh viên nay di thi. 

b) Diznh giá sy' iznh hithng cia sy' khác bitt v giiz tn, sO' thIch viz cá tInh tai 
no'i lam viêc 

Sçr thóa man cOng vic cüa rnt cá nhân và sir gn bó cüa cá nhân di vai t 
chirc phi thuc nhiu vào mirc d phà h9p gifia tInh cách và cOng vic ma hp dam 
nhim. J.L Holland dã nghiên ciiru và xác djnh duçc sáu loai  tmnh cách chü yu và 
tuang 1rng vâi mi loai tInh cách là loai  mu cOng vic phü hç'p vi tinh cách do 

Các nhà tam l' h9c nghiên cñu ye tInh cách cho ring hânh vi cüa cá nhân thirc 
sir bj ãnh hu&ng rat nhiêu bai nhüng dc diem tInh cách cüa bàn than. Nhng dc 
dim tinh cách sê quyt djnh cách thiirc hành dng và ra quyêt djnh cüa cá nhân 
trong nhQ'ng tInh huông nht djnh. Chng han,  mt cá nhân có tInh hung ngoi 
thithng ra quyt djnh rt nhanh nhirng khOng chin chin, thIch sir thay dôi và sir da 
dng. Khi h9 gp khó khän, h9 thu'ng tim dn sir trq giñp tiir ban  be, dng 
nghip... de giái quyêt. Ngu'ccc 'at,  mt ngithi có tinh huang ni thirmg rt than 
tr9ng khi ra quyt djnh. HQ luOn mong mun duy trI mi quan h lâu dài Va tot 
dp vâi ngu'i khác, không thIch sir da dng và sii thay di. Them vào do, tinh 
each cüa cá nhân sê ãnh hu'&ng dn each h9 cu' xu' vOi các thành viên khác khi lam 



vic trong cñng mt nhóm. Ch.ng han, cá nhân có tInh hôa dng cao së It có xung 
dt hay mâu thun vói các thành viên khác trong nhóm. 

c) Djnh nghii máu thuJn 
- khái niêm mâu thun ding d chi m& lien h thng nht và du tranh, 

chuyên hóa giüa các mtt di 1p cüa mi sr vat, hin tuçlng hoc giira các sir vat, 
hin ti.rçmg vâi nhau. Day là quan nirn bin chirng ye mâu thun, khác can bàn 
vOi quan nim siêu hInh v mâu thun. 

- Theo quan nim siêu hInh: Mâu thuân là cái dôi 1p phân logic, không có 
sr thng nht, không có sir chuyn hóa bin chirng giUa các mt dêi lap. Nhân to 
tao thành mâu thuin bin chimg là mt di lap. Khái nim m.t dôi 1p dung de 
chi nhU'ng mt, nhtng thuc tinh, nhttng khuynh hithng 4n dng trái ngu'gc nhau 
nhu'ng là diu kiên, tin d tcn tai  cüa nhau. 

d) Tác d5ng tich czc và tiêu czc cia máu thuán 
- Hu ht nguyen nhân xây ra mâu thuân, xung dt là do k9 näng giao tiép 

kern, bt dng quan dim, cam thy vi phm lqi Ich, ganh dua, d kj, xüc phm 
danh dir, khác bit nim tin — suy nghi. Các cp mâu thun, xung dt thi.rmg thy 
là giUa nhân viên vi nhân viên, nhân viên vO'i cp trén, nhân viên Cu vói nhân 
viên mdi, bô phân nay vci bô phn khác, ni b và ben ngoài. 

- Mâu thun, xung dot có hai rnt. Mtt tiêu circ, lam giâm näng sut lao dng; 
suy giàm sir doàn k&, phi hop, sang tao;  gia tAng nhüng nghi ky, thfi hn ln 
nhau; hao tn näng hrgng; ành huOng dn nn tang van boa, hInh ânh uy tin 
thuang hiu cüa cá nhân và t chirc. 

- Ben cnh mt tieu circ, mâu thun xung dt con có rntt tich circ là thüc dy 
sir phát triên, vi nu không có d lam cho ngi.thi ta tir man, thiu sang tao.  Giâi 
pháp d han  ch nh&ng mâu thun xung dt xây ra là luôn luôn có thai d tich circ 
trtrOc m9i vn d; có k' nàng lang nghe, k9 nàng nói; biêt kiêm soát cam xñc bàn 
than; nhIn nhn vn d khách quan, dim ra nhüng l l có co sO' và 1p lu.n logic 
thuyt phiic. Ngoài ra, khi có mâu thun xung dot, các cá nhân có lien quan cn 
có nhii'ng thai do cu thj, bInh tinh, bit nhuO'ng nhjn, rñt lui can thit. 

2.7.2. D3ng l'c 

Mo là các mâu diên hInli và các h thng 1j5 lhuyêt ye d5ng Irc 

Tt cá các Ca quan, to chO'c quan tam dn nhQng gI nên dirge thirc hin d dat 
du'gc hiu suât cao lien tVc  thông qua con nguO'i. Môi quan h gi1ra TO chic và 
nhân viên duc diêu chinh bOi nhUng gI thilic day h9 lam vic và sr hài lông ma 
h9 nhn dirge tr no. NguO'iKIp tru&ng can biêt cách tot nhât dê có dirge sir hop 
tác tfi kIp viên và iurO'ng dan h9 dat  dugc mi1c tieu cüa ATM. Dê lam diêu nay, 
h9 phãi hiêu bàn chat cüa hành vi càa con ngithi vâ each tot nhât d thüc day h9 
dê h9 lam vic sAn sang và hiu qua chInh là day mnh dng 1irc mi cá nhân. 

a) D5ng ly'c cá nhán 



Cong ty tto diu kin thiic dy sir tIch crc trong lirc 1uçing lao dng cüa mInh 
bang cách cung cap câu trüc và môi tn1ông phü hcip, qua do môi nhân viên có các 
khâ nàng dóng gop, hap tác, thuc hin và hoân thành cong vic cüa h9. 

Mt sO KIp trithng có khã nàngtl,r dng viên, không phân bit vi trI và bt k 
nhiêm vu. Diêu nay có the nhn thây thông qua niêm tir hào nghê nghip khi cO 
nhU'ng thành qua trong sir phát triên nghê nghip cña ho, Va rnt mic d nào do 
h9 luôn di.rgc cap trên tin tung khi bâo dam hoân thành tot mi nhiêm vii du'gc 
giao. 

Các kip trithng khác chua có k5 nàng có th yêu cu nhiu ky thut dng hrc 
sang tao  han tlr các Lãnh dao;  Dôi vi nhOm nay, phân thuOiig thâp, It triên vçrng 
nghê nghip và thiéu bâo mt cong vic dêu có the có tác dng tiêu crc den dng 
luc cá nhân. 

KIp viên dôi khi së bó qua d lam theo các quy trInh vn hành thiu tiêu chuân, 
diiêu nay có the vl nhiêu l do: 

- Nhm 1n (dc bit là thñ tijc bing van bàn kern) 
Hiió'ng dan mcihô 
Thiêu rô rang vci miic tiêu 
Thiêu hiêu biêt 
Tái cung cap di.r6i rn1rc (thiêt bj, nhân I.rc, thô'i gian) 
Lçii Ich xung dt (thuung mai,  an toàn và cá nhân) 
Không quan tam 
v.v. 

Diu quan tr9ng là H thng quân I an toàn cña t chc có khà nàng diu tra 
tiling truông hçcp và phát triên các chiên hrçic lam giám rüi ro trong tuang lai, bao 
gôm thiic day các chiên thut dé khuyên khIch tuân thu các quy trIrth và thirc hành 
lam vic chuyên nghip. 

Cong vic hin nay có th dôi hOi nhiu han tilr nhân viên hun bao gi0 ht, và 
nhiu linh vuc trên toàn xã hi, Cong vic dóng vai trô Itquan tr9ng han trong 
cuc song cá nhân (ye mt hài lông). Do do, các co quan, to chirc së có nhiêu khâ 
nàng thàc day nhân viên han khi h9 có the pha trn các miic tiêu cá nhân vói niiic 
tiêu cüa cong vic và cüa to chirc. 

Cuôi cüng, mi ngithi dêu có the tr0 nên mt di niêm htrng khi khi dat duc 
nhu cu O muc thuông xuyên và qua mic. Do d, thi gian dê nghi ngai và phuc 
hôi cn phâi duqc cung cap và sü diing. Ngoài vic nap 'ai näng 1upng, sir thay 
dôi và sda dng trong cOng vic có the duçic 5ir ding nhu mt thir de tao  dng hrc. 

b) Hang khóng và Dçäng lic 

Trong môi trumg hang không, dng hrc có the duqc coi là mt qua trInh dang 
din ra bao gôm: 

- Bt du, hoc kIch hoat, dng 1irc - cách chung ta bat dâu (thu?mg dat  duc 
btng cách tithng tuçlng mt k& qua cui cüng thành cong). 



- Dng 1irc huóng dn - each chiing ta sr ding thông tin phán hM dé do 1umg 
tin trInh ct1a chng ta và dam bào chiing ta dang di ding huóng. 

- Dông 1irc bn bi - cách chñng tôi vuçt qua nhtng tr& ngti và dôi phó vói 
nhüiig tht b?i  (thit 1p li các miic tiêu cui ciing nu can thi&). 

Mi qua trInh t?o  dng lirc nay có th diigc diu chinh bi cithng d crnTmg 
d cao. CisOng d xác djnh bao nhiêu näng lu'çmg và si,r khãn cap ma chUng ta dira 
vào dê dt dugc miic tiêu cña chi1ng ta và bao nhiêu tth ngi chiling ta dA chuân bj 
dê vi.r it qua. Cumg do dugc chi phôi b&i dánh giá cüa chüng ta ye tam quan trong 
- chñng ta coi nhim vii quan tr9ng nhu the nào. Day là diem cuôi cüng ma các to 
chirc và KIp trithng (nguii thiic day) can xem xét khi thi1c day lirc lucmg lao ding 
- thuyét phi1c KIp viên ye tam quan tr9ng cfia miic tiêu. 

D xác dinh tm quan trong cüa dng hrc trong ngành hang khOng, chüng ta 
can dat câu hOi: 

- Chiing ta dang c gng dat  dirqc mijc tiêu nào? và 
- Chiing ta mun kIp vién dat  diiçic nhüng mic tiêu nay nhu th nào - tirc là 

theo cách nào? 

Muc tiêu dâu tiên trên có the duçic coi là mt cái gI do c the có the doluông 
ducic khi dat duoc và muc tiêu th hai it duçic xác djnh rO rang, nhu'ng có the duçic 
quan sat thây t1rc là tp trung, quan tam và chñ . 

RO rang phm vi miic tiêu sâu rng, tiir don giân den phirc tip - hoàn thành 
mt sir thay dôi trong kiêm soát không km ma không gay nguy hiêrn cho bat kS' 
may bay nào. VI vây, dôi vi các mvc  dIch cilia Diêu khoân nay có the hCiu Ich khi 
xem xét hai miic tiêu sau day, mt miic tiêu ci the và miic tiêu khác chung chung 
hon: 

- Tat cã nhân viên tuân theo các quy trInh vn hành tiêu chun (quy tc an 
toàn, hung dan nhiêm vu, the cOng viêc, v.v.) 

- Tat ca nhân viên giao tiêp, cu XU Va lam vic an toàn. 

Nói each khác, diêu gI thñc day nhân viên: tuân theo hoc phá vO eác quy tic, 
và lam viêc an toàn? 

V ngliia cta vic phân bit các mâu diên hlnh trong vic nàm bt các van 
d lien quan dIn dng lcc lao d5ng trong kip tryv 

Lam the nào dê dat  du'c nhüng miic tiêu nay cilia Kip viên theo các quy trInh 
vn hành tiêu chuân và lam vic an toàn (m9i hlic) cilia lãnh dao,  cung Cap nguOn 
luc và sr tin tu&ng; nói cách khác, do là mt khái nim dira trên van hóa và ging 
nhu dng luc van hóa có the du'qc xây dimg trên câu true trong mt tO chiirc, tilr 
các chInh sách thông qua vic kiêm soát môi tru1cng ncci lam vic dn thirc tin. 

Cãu höi dt ra là dng 1irc nào tao  hiu qua nht? Phn thung thung xuyen 
nht duoc trIch dn và manh me nhât ma mi ngithi tim thây dng 1irc t?i flOi lam 
vic bao gOm: 



- Mt cam giác dat  di.rçxc thânh tiru. 
- Drçc dng nghip cong nhn t& vic giái quyt t& cong viêc. 
- Tn hithng các khIa canh  cUa cong vic trong chInh no 
- Tirth than trách nhiêm 
- Co thirc thàng tin ngh nghip, và 
- Mt cam giác cho thy cá nhân dã trithng thành. 

Danh sách nay hoàn toàn tách thi khOi ph.n luang/thithng; mçi ngi dOi khi 
sê lam vic chäm chi không ngüng nghi bt k phn thu&ng (b&i vi do là si,r thOa 
man yu t giâm &ng lirc khi h9 cam thy b mt giá trj và t?o  ra s1r ghen t giQa 
các dng nghip. 

Các to chüc có th h9c cách tto diu kin cho các nhà quán l thñc dy bng 
each xem xét nh&ng diu sau day: 

- Bat cir khi nào có the (t1rc là trong gii han  an toàn), Kip tnrông có th cho 
kIp vien tir do thirc hin cOng vic theo cách cOa h9 - diu nay dOi hOi các min e 
tiêu, ranh gii và tiêu chuân rO rang phâi disçc thOa thun 

- Tuyên bô trén së giñp KIp viên có trách nhim và quyn s hru han di vO'i 
cong vic cüa h9. 

- Cap phán hi cho KIp viên d h9 có khái nim v hiu sut t& - diu nay 
sê thüc day nim tin hào cho Kip nhân viên d h9 có th hiu vai trô và dOng gop 
cOa ho trong t chirc và hoat dng lón han, tirc là h9 dang tao  ra  sinr  khác bit nào. 

- Nhà tam l h9c Harvard Richard White dã phát minh ra mt ti'i d tng hcp 
diu nay, ông gi do là Hiu thìg. 

Các bin pháp thiuic dy i trên tao  ra mt mOi trithng h trçi, bao gm dào tao 
nguOn nhân linrc. 

2.7.3. Kiêm soát các tlnh hung mâu thuân 
- Phân bit các nguyen nhân cüa mâu thun: Ngun xung dot; Xung dt có 

th xãy ra vi nhiu l do trong mt TO chic. Chiuing có the là kt qua cOa: canh 
tranh giüa cac Ca nhân canh  tranh; thay di, trong do slnr thay dôi duc coi là rni 
de doa bj thách thirc hoic chng clnr; ho.c là that vçng, trong dO kt qua ia mt 
phân irng tIch cinrc.  Xung dt khOng nhât thit là mt van dé tiêu circ. Do là két 
qua tht yu cOa tM b và thay di. No cO the và nên diigc si:r diing mt cách 
dmg. 

- Biêt den các giái pháp xir 1 mâu thun: 
- Xác dinh các yu t tác dng den vic linra ch9n phuang pháp giâi quyêt 

mâu thuân 
- Hành dng d kim soát mâu thun (vi cuang vj cOa h9c viên và cuccng vj 

cOa ngui khac) 

Xác djnh phuo'ng pháp giái quyt mâu thun cüa bàn than h9c viên 



2.8.Quãn 1 khüng hoãng 
2.8.1. B/n/i ng/iia k/tang hoâng 

TInh huông khüng hoãng là kt qua cña mt sir kin ion ben trong hoc ben 
ngoài ánh hu'&ng den Cong ty trong bôi cânh cña s1,r an toàn chung trên toân the 
giOi, an toàn cña dôi ngü KSVKL, cüa vic cung cap djch vi không luii mt cách 
diêu ha hoc danh tiêng ca Cong ty và s1r tin tu&ng cüa cong dông. Trong mt 
so tnrông hçp, mt cuc khüng hoáng có the dugc djnh nghia là mt sir kin không 
lien quan truc tiêp den Cong ty nhi.mg có lien quan den các hot dng cüa no và 
diiêu do có giá trj dáng kê. Mc tiêu diiçc uu tiên hang dâu dê xfr l khñng hoâng 
là xác dinh khá nàng xây ra khOng hoâng, d1r kiên hotc tñy truong hçp thirc tê dé 
phôi hçp dôi phóvOi nhQTig diêu nay dtt hiu qua cao. Các kê hoch xr 1 khüng 
hoâng hiu qua can darn bào rang mt phân Ong do lu'ong duqc cung cap cho nhân 
viên, phuang tin truyên thông và các ben lien quan và khi thich hçip sê dam bâo 
tinh lien tiic djch vii cña các djch vii hang không (ANS). Lp ke ho?ch cho các 
bin pháp dir phOng nén dixqc xem xét trong khuôn khô iOn hm cña quân l khñng 
hoáng. 

Xác djnh các tInh hung khñng hoáng trong cong tác ATC: 
- Kiêm soát viên không lu'u dugc cOng nhn rng rãi ia mt nhóm ngh 

nghip phâi di phó vOi mt cong vic dOi hOi rt cao. Cong vic nay bao gm 

mt bat  các nhim vi phOc tap dôi hOi kin thrc vâ chuyên mon cao, kt hçp vOi 
trách nhim cao, không chi lien quan dn rñi ro cuc song, ma con chi phi kinh t 
cao cho các hoit dng hang khOng. 

- Các khâo sat cho th.y các ngun cäng thäng chInh duçc báo cáo bOi xung 
dt giao thông hang khOng trong vic áp ding các quy t.c, và các hin ch và d 
tin cay cüa thit bj. Các yu t lien quan dn co cu to chOc chü yu lien quan dn 
ljch lam vic (va däc bit là lam vic ban dem), xung dt vai trO, diu kin lam 
viêc không thuân igi và thiu kiêm soát cOng vic (To chirc Lao dng Quc té). 

- Nhiu nhân viên ATM khác cüng bj ánh huOng bOi mt so van dé, chng 
hn nhu áp lirc thi gian, hin chê và d tin cy cüa thiét bj, phâi lam vói phIa van 
hành và cOng vic thay di ben tO chiirc la phô bien di vOi h.0 ht các nhân viên 
vn hành có lien quan. 

Cn xay dirng chInh sách quân l khüng hoáng doanh nghip d xác djnh các 
nguyen täc chi dao  vâ thiêt Ip khung chInh sách cho các k hoach xO l khüng 
hoáng ni b. Tâtcã các kê hoach  quãn l khüng hoáng ni b nên dugc kiêm tra 
hang näm. Bâi kiem tra có the bao gOm t& thông báo trialling cüa nhân vien chO 
chôt den thirc hành toàn din. Ngoâi ra, tâtcâ các k hoach quán 1' khüng hoáng 
ni b mi và hin tai  can dugc kiêm tra ye tInh nhat quán dOi vOi chInh sách và 
nguyen tãc htsO'ng dan cO trong tai lieu ChInh sách quán l' khñng hoáng cüa doanh 
nghip. Thirc te nhat có the và bat dâu vOi càng It cánh báo càng tt. Tuy nhien, 
cUng can 1uu rang mpi ngui dêu hieu nhQng gI dang xãy ra là mt bài t.p khOng 
the nhâm vOi sir kin trong dOi thirc. 



TInh nht quán can dugc dam bâo giia (cac) K hoach di,r phông và (cac) K 
hoch xir 1 khflng hoâng. Các Kê hoich Quân l Khüng hoâng s h trq KIp 
tnrông thijc hin phân ñ'ng quàn 1 hiu qua và kp thñ dôi vói các si.r cô 1n (nht.r 
mat mat nghiêm tr9ng hoc gián do?n djch vçi ANS) và do do giñp bâo v Cong 
ty khOi thit hi ye tài chinh và uy tin. Diêu nay dt duçc thông qua vic quãn 1 
các yêu câu cüa các ben lien quan ben ngoài (hang hang không). ChInh sách quãn 
1 khOng hoâng doanh nghip can giâi quyêt các khIa canh  sau: 

- Xác dinh va thông báo các cuc khüng hoãng: Xác djnh và thông báo v 
mt cuc khüng hoãng hoc khOng hoâng tim nãng có th bitt ngun tiir hu ht 
mi ngun. Tuy nhiên, nhn du'çc thông tin thm nay phãi diiçc chuyn tip không 
chm tr dn Bô phn quãn l khüng hoáng hotc b phn có lien quan có vai trO 
di.ro'c xác dinh. 

- Dánh giá so b cuc khñng hoáng: Khi nh.n dugc thông tin d.0 tiên, Co 
quan quán 1 khüng hoáng cn dánh giá so b v khüng hoàng và phãi chju trách 
nhiêm diu phM bt c1r thông tin nào có sn và d kIch hoit giai do?n  ban du cña 
k hoich xi:r 1 khñng hoáng ni b và phân b ma không có sir mo h trong tt 
câ các k hoach quán l khñng hoâng và mt chui các mnh lnh rô rang phâi 
duoc chi dinh. Cu th là vai trô cüa KIp trithng, vai trô cüa Giám doe / Tru&ng 
trung tarn cn ducic de cp rO rang. Cn phài có mt lânh do di.rçic chi djnh rô 
rang là ngui dirng du chi do xir l trong mt cuc khñng hoãng. Khi mt s1r 
kin lien quan chtt chê hoc trirc tip dn các djch v11 cüa Cong ty (vi dii nhu cung 
cp djch v11 dithng dài, tip cn và tti san, mt dt... v.v.), Giám dc sê dam nhn 
vai trO, chju trách nhim diu hânh k hoach xi 1 khüng hoàng ni b. 

- Nhn ra các tInh huông bitt thu'mg xáy ra trong cong tác ATC 
- Nm du'qc mac d ánh huàng cüa các nhân to khác nhau di vi vic xay 

ra tai nan! tiêu n?n 
- Co hiêu bit v tác dng tIch crc và tiêu cçrc cüa mâu thuân 
- Phân biêt diroc các khái niêm nhâm 1n do vô , li 1m và sai lm 
2.8.2. Kiêm soát khñng hoãng 
- Djnh hithng cac hành dng tot nhât dê quán l tInh huông khñng hoáng. 
- Thçrc hin phuo'ng pháp hqp l' nhât. 
- On tp ye kiêm soát khflng hoãng. 
- Tin hành xem xét yjéc kiêrn soát khüng hoáng dê rat kinh nghim cho t 

chacvàcanhân. 
2.8.3. Kiêm soát stress 
a) Gió'i thiu/ n5i dung ye stress 

Cang thäng là phán ñng cüa co the dôi yj bt kS'  thay di nào cn diu chinh 
hoc phân O1g. Co th phán ñng vfci nhthig thay di nay vi các phân 1rng y  th 
chit, tinh thin và cam xac. Stress là mt phân bInh thu?ng cüa cuc sng. BEIn có 
th gp phâi cäng thàng den tir môi tnthng, co th và suy nghi cüa bin. Stress 



chInh là s báo v tir nhiên cüa co th chng 1i nhüng mi nguy him. No xá cc 
th bang các ni ti& t d chun bj các h thông d phông tránh hoc di rnt vi 
nguy hiêm. Diu nay duc gçi là co ch "di mt hay dôi phó". 

Khi chüng ta phâi di mt vói mt thi1r thách, mt phân phãn üng cüa chiing 
ta là cüa co th. Co th kIch hoat các ngun lirc dé báo v chñng ta bng cách 
chun bj cho chüng ta di mt vâi nguy hiêm hotc thoát khói nguy him nhanh 
nht có th. 

Kiêm soát không 1uu là mt cong vic dôi hói trách nhim cao vói sir cãng 
thtng vn có do tinh chit cilia no và sir phirc tp cilia các nhim v11 lien quan. Cüng 
ging nhu các phi hành doãn lam vic trong môi trurng cäng thàng, kim soát 
viën không hru dirgc coi là các chuyên gia hang không phãi dôi mt vi müc d 
cäng thàng rat cao. 

Kim soát không lixu v bàn chit dôi hOi mt tp hçp các nhim v11 phirc tap 
dôi hOi trInh do kin thtrc và chuyên môn, cüng nhis irng dçing thc te các k5 nãng 
c1i th lien quan dn: 

- Mien nhtn thilrc (vi dii: nhtn thCrc không gian, xillr 1 thông tin, phát hiên 
chuyn dng, nhn dng hInh ãnh và mu, sr uu tiên, suy lun logic vâ ra quyt 
djnh), 

- Các khIa canh  trong giao tip (sfr diing nhüng câu hun lnh chuân và ngôn 
ngct rO rang), và 

- Quan h con ngithi (chin lrnc lam vic và giao tiêp nhóm). 

Kiêm soát viên không luu phái lien tVc  to chüc 'a1  và diêu chinh h thông xir 
l thông tin cüa mInh (thu&ng duqc thirc hin trong khoâng thñ gian ngn) bang 
cách thay di phuccng thtlic v.n hânh (dc bit là qua trInh diêu hành, hip dng, 
phi hcp vth các KSVKL khác, dê dir doán và giái quyt tInh hung) khi h9 phát 
sinh và trong tác vói nhau. Diu nay duc thirc hin bng each áp ding chInh xác 
và hiu qua các quy tc vâ thñ tile  cAn nhanh chóng du'çc lira ch9n và áp ding 
theo các trithng hqp khác nhau. 

RO rang là Cong ViC v tong the, dôi hOi tam 1 cao trong khi phãi chju dimg 
müc d kim soát ben ngoài khá 1ón. 

Viy nhii'ng thay di cci the cia ching ta ra sao khi gp phái stress? 

Stress lam chm các chirc nãng co th bInh thi.rô'ng, chAng han  nhu he 

thng tiêu hóa và mien dich.  Tat ca các nguOn 1irc sau do có the du'çyc tp trung 

vào nhip tho nhanh, 1uu lixçing máu, sir tinh tao và sü diing co bAp. Co the khi b 

cãng thàng së thay dOi theo nhüng each sau: 

- Huyêt áp vâ nhjp tim tang. 
- Thi nhanh hon. 



- H thng tiéu hóa chm 'ai. 
- Hott dng mien djch giâm. 
- Các co trà nên càng. 
- Mt trng thai cânh giác cao d ngän can giâc ngñ. 

Cách chñng ta phán ñng vri mt tInh hung khó khän së ãnh hu&ng dn 

mirc d cäng thtng và ãnh hithng tri süc khôe cüa chñng ta. Mt ngtthi nu cam 

thy h9 không có dü süc d di phó vci cäng thng có th cho thy nhiu khá näng 

có nhüng phàn üng manh  me han nhüng ngithi khác vâ bj ânh huông v strc khóe 

nhiu han. Sr cäng thng ãnh hu&ng dn trng cá nhân theo nhihig cách khác nhau. 

Mt s trái nghim thi.rmg th.rçc coi là có khá näng dn dn cäng thing, 

chng han  nhix vic có con, di du lich, chuyên den mt ngôi nba dçp hon và thrcic 

thang chü'c. 

Diu nay 1 do chñng thu?irng lien quan dn mt sir thay di lón, mt sir n 

hrc them trong cong vic hoic có them trách nhim mi và phi thuc nhu cu 

thIch üng cüa trng cá nhân. 

Phán üng tiêu circ xây ra lien tiic di vi các thách thCrc có th có tác dng 

bt lai dn s1rc khöe và sir vui ye. Tuy nhiên, nhn thirc di.rgc each bn phàn ñ'ng 

vi các yu t gay càng thing có the giñp giâm cam giác tiêu circ và ânh hithng 

cüa cäng thäng, và d quãn i,2 no hiu qua han. 

Nhng dzc ke't ngn gon v su cáng thäng: 
n 

- Cäng thäng giñp cci the chuân b dM mt vi nguy hiêm. 
- Các triu chirng có the là câ ye the cht và tam l. 
- Cäng thng ngãn han  có the hU'u Ich, nhiing cãng thàng dài hin có lien quan 

dn các tInh trng stirc khOe khác nhau. 
- Chling ta có the chuân bj cho cäng thäng bang cách h9c mt so mço tu quán 

b) Các loai stress: 

Hip hi tam 1,2 Hoa k (APA - American Psychological Association) 

nhn ra có 3 loai cãng thàng khác nhau và dôi hOi các cap quân l khác nhau. 

Càng thàng sinh hoc  
Nhu câu dOi hOi khä näng thIch irng cüa trI óc và co the. Nhu c.0 dugc xác 

djnh bi các phân rng cilia chiling ta dOi vói sir vic cao han so vi mong muOn. 
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EU STR ES S STRESS/DISTRESS 

BOREDOM STRESS PANIC 

Sy' cáng t/ing nay coyèu t tIc!, qrc: Nêu mt ngi1i có khâ näng giâi quyêt 

cong vic theo diing yeu cu và yêu thIch cong vic lien quan thI sir cäng thàng 

sé mang lai nim vui thIch và có Ich. Diu dió lam cho chüng ta thIch üng, to 

dng ca thñc dy khã näng thirc hin cong vic. 

flnh tring mt nuii: Nu rnt ngi.thi không th giái quyêt cOng vic diing theo 

yêu cu và thy duM src thI cäng thàng do lam chOng ta bun chán và rnt mOi. 

ChOng ta hay xem xét mt each ngn g9n v cäng thäng sinh h9c. Bô não có 

3 phAn chInh duçic the hin trén biêu dO duói day: 



Hgher 
functions — 
thinking, 
reasoning 

The Limbic system processes I — etc 
jflfflyjj:Øfl through the 
cerebrum, especiaRy that 
which is attended to. 

Controls tt'e species-speci1c 
rules to deal with danger utomat functions, 

breathing. blinking 
etc 

2.8.4. Ap lFc  sy cáng tliáng 

erebrum 

Nu nhn thi.'rc ducic sir nguy hiêm, h thng limbic du'a ra các dng quy djnh 

cii the d giái quyêt mi nguy hiêm do. Do It thông tin drc dua ti näo nén vic 

giâi quyt mi nguy him bj trch hu'ng. 

JA 
'JI 



Lixu rang h thông hoat dng trén vic nhn thirc môi nguy hiêm. Bang 

chrng là each day hang triu näm thôi tin cong nghip ngithi ta dã dua ra có s1r 

tuong quan t& giüa nhn thrc mi de d9a và nguy Co tfr vong hay chin thuang. 

O mirc do nào do, không chc ring môt kiêm soát viên së gp cüng mt mOi 

nguy hiêm trong cong vic. That không may khi b may cüa chiing ta vn boat 

dng rtt t& nhi.rng chi vi khá nãng cüa chüng ta bj kIch irng do khi luçmg cong 

vic qua nhiu vOi các mi de d9a" dang rInh rp", chiing ta phâi du tranh d 

tIm ra mt giãi pháp, và khã nAng chüng ta tht bai,  dc bit là khi tinh mng bj 

nguy him. Thrc t, bt cir diu gI bt chüng ta phãi thich iirng vói hành vi cña 

mInh du gay ra mt s cãng th.ng. 

Khi phân irng de dça limbic b kIch hoat, phn trén cña não duO'ng nhu b 

tdóng bang', chi thông tin 'sng sot' di vâo não. Chüng ta vn có th truy cp diiçc 

các thông tin tt vi yêu cu xfr l It hon - vi th phân trng chuân nhu'ng không phü 

hop van các su viêc do có th thy ti's nhUng ngithi bj cäng thäng. Dtc bit, thông 

tin mâi không duc them vào b não. 

Cáng thàng cip tInh 

Loai càng thãng nay là ngn han  và là each phô biên nhât ma cäng thing xãy 

ra. Cang thang cap tInh thurng dixçc gay ra bôi suy nghT ye áp 1irc cüa các su kiên 

dä xáy ra gn day, hoc nhu cu sp tâi trong tu0ng lai gtn. 

VI d: nu gn day ban  dã tham gia vào mt cuc tranh cãi gay khó chju 

hoc có thci hn sp phãi hoàn thành, ban  có the cam thy cãng thang ye nhü'ng 

tác nhân nay. Tuy nhiên, si,r cãng thàng së duqc giãm b& hoc loi bO mt khi 

nhüng diu nay duçc giâi quyt. 

No không gay ra thit hai  tuang tir nhu cäng thàng man tInh, lãu dài. Các 

tác dng ngän han  bao gm dau dâu do cäng thäng và dau d dày, ciing nhis vic 

bun ru ô miirc d vi'sa phãi. 

Tuy nhiên, các trumg hop cäng thàng cap tInE Ip di 1p lai  trong mt thOi 

gian dài có the tran thành man tInh và có hai. 



Nh€tng nguè'i thiRrng xuyên bi cäng thãng cp tInh, hoc có cuc song 

thng xuyên gp phái càng thing sê bj cäng thing cap tInh. 

Mt ngithi có qua nhiu cam kt và t chtrc kern có th thy mInh xut hin 

các triu chirng cãng thãng theo tñ'ng dçt. Chüng bao gm xu hung d cáu kinh 

và cãng thing, va sir cáu kinh nay có th ânh hu&ng dn các mi quan h. Nhüng 

cá nhân lo 1ng qua nhiu trén ca s lien tic cüng có th thy minh phãi di mt 

vOi 1oti càng thng nay. 

Loii cãng thäng nay cüng có the dn dn huyt áp cao và bnh tim. 

Càng thtng man tInh 

Day là loi càng thng có hi nht và không th giãm di trong mt thyi gian 

dâi. 

Nghèo dói dang din ra, mt gia dInh ri lotn hoc mt cuc hon nhân 

không hnh phüc có th gay ra cäng thng man tInh. No xãy ra khi mt ngi.thi 

không bao gRi nhIn thy mt kSi thoát khOi nguyen nhân cäng thtng va ngrng tim 

kim giài pháp. Dôi khi, no có th duqc gay ra b&i mt trâi nghim dau thuang 

dud?yi. 

Cäng thäng man tinh có th tip t11c không duc chñ , vi moi nguii có th 

quen vri no, không ging nhu càng thàng cp tinh mi và thu0ng cO mt giãi 

pháp ngay !tp t1c. No cO the trô thành mt phn trong tinh each cüa mt Ca nhãn, 

khin ho lien tçic bj ânh hithng bài cãng thing b.t ké các tinh hung ma h9 gp 

phãi. 

NhUng ngu?i bj cäng thäng man tInh có khá nãng bj suy s11p và cui cllng 

có th dn dn hu qua là tir tt, có nh&ng hành dng bo 1irc, hoäc dau tim và dt 

qiiy 

Nguyen nhân 

Tat câ chñng ta phán rng khác nhau vi các tInh hung cäng thäng. Nhftng 

gI cäng thing vói mt ngri có th không cäng thàng vi nguii khác. Hu nhu' 

bat cr diêu gI có the gay ra cäng thäng. Dôi vi mt sO ng1ri, chi can suy nghi ye 

mt cái gI do hoc mt vài diu nhO có the gay i-a cäng thãng. 

Các sir kin lém trong cuic sOng có th gay ra cãng thing bao gm: 

Co 

T 

TY 



- Vn d cong vic ho.c nghi hu'u; 

- Thiêu thii gian hoc tiên bc; 

- Mat ngithi than; 

Van dé gia dInh; 

Bênh tat; 

Chuyên nhà; 

- Môi quan h, cuc song hon nhân và chuyn ly hon. 

Các nguyen nhân gay cãng thing ph bin nht duc báo cáo bi các kim 

soát viên không km dtiçic kêt ni vói cong tác diêu hành bay và cu trüc t chIrc 

nôibô. 
- Các nguôn gay cäng thang lien quan den các khIa cnh hoat dng (danh 

sách không nhm mic dIch toàn din): 

+ Dinh cña liru hrçmg giao thông 

+ Thñ gian thâm hiit 

+ Thu tic hoit dng (thumg bj giói hn vá can phãi dugc diu chinh) 

+ Giri h?n  và d tin cy cüa thit bj 

+ TInh hung bt thixông / khân cp 

- Các ngun gay cäng thing lien quan dn các khia cnh t chirc (không toàn 

diên): 

+ Ljch trInh thay dôi (dác bit là lam vic ban dém) 

+ Sir quân l 

+ Xung dt vai trô 

+ Diêu kin lam vic khOng thun Igi 

Nhüiig yêu t cáng thang nay, lien quan den cá hai khIa c?nh,  có th ãnh 

hung den si1 hai lông trong cong vic và s'rc khOe chung cüa các kiêm soát vién 

không lisu. Trên thirc t, khi khi lung cOng vic tang len, kiêm soát viên không 

Iuu có xu huOng su diing các quy trInh d ton It th?i gian han, cüng vci vic giâm 



dn dn mtrc ti thiu thông tin chuyn bay và nci lông các tiêu chI djnh tInh ti,r 

áp dt nhât dinh. Rô rang là so Krçrng các quyt djnh dixçc dim ra tr thành mt 

diu kin cäng thing khi khã nàng ra quyt djnh cña kim soát viên không luu 

duçc kéo dài dn mirc t& da; trong trithng hçp qua tâi có the dn dn rnt tInh 

hung rt ri1i ro nguy him. 

Ngoài ra, vn có báo cáo ring, các li thuông xáy ra trong thô'i gian lisu luçmg 

ban ngày và không my phirc tap. Diem nay nhn manh  sir cn thit phái n 11:rc 

them d diu chinh các phân irng tam sinh l, duy trI mirc d hirng phân và cãnh 

giác cao ngay câ trong diu kin giao thông môc thp diem. 

Mt so tInh huông sê ánh hithng dn mt s ngiii chir không phâi là tt cã. 

Kinh nghim trong qua khr có th tác dng dn cách mt ngt.thi s phãn ñng. 

DOi khi, không có nguyen nhân xác djnh. Các vn d sirc khôe tam than, 

chng han  nhii trim cam, hotc cam giác tht vng Va lo l.ng tIch lfly, có th khin 

mt s ngithi cam thy cäng thing d dàng hGn nhüng ngithi khác. 

Mt s ngithi trâi qua cäng thng lien tiic sau mt sv kin ma h9 bj gay ton 

thu'cmg, ch.ng han  nhu mt tai nan  hoc mt si,r lm ditng nào do. Diu nay thrçc 

g9i là ri loan  cäng thing sau chtn tlurccng (post-traumatic stress 

disorder- PTSD). Nhfmg ngu0i lam vic trong các cong vic càng thng, chng 

hn nhu quân dcii hoc các djch vii khán cap, sê có rnt cuc hi thão sau mt sir 

cO hcn dé dánh giá, va h9 sê duqc theo dOi PTSD. 
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Các phán aug cña con ngzthi khi gp /r9ng thai càng thàng: 

Phãn frngvât1:  

- Do mô hôi 

- Dau 0' luTig hoc nglrc 

- Chut nut hoc co that co bp 

- Rôi loan hoäc mt ham muon 

Phãn ñ'ng cam xüc:  

- Sirphnn 

- Siy1ongi 

- Kiêt sure 

- Van dê tp trung 



- Ngãtxiu 

- Daudâu 

- Bênhtim 

- Huyêt áp cao 

- Khâ näng min djch thp hon 

Dau co 

Co git thin kinh 

- Khó ngü 

Dauddày 

- Phién muon 

- Mêtmói 

- Mt cam giác bt an 

- Sijlãngquên 

- Cáug.t 

- Cn móng tay 

- Bônchôn 

- Nôi bun 

Các hãnh vi lien quan den càng tháng bao gôm:  
- Them an và an qua nhiêu hoc qua It 

- Ccm gin dtr bt ng 

- Lm dung ma tiily và ruçu 

- Tiêu thu thuôc lá cao hon 

Xa lánh xâ hi 

- Khóc thu'mg xuyên 

- Gp phâi trVc  trtc trong các mi quan h 

2.8.5. Phwongpháp quãn lj st cáng tháng 
Quân 1)2 càng thàng là mt k9 näng quan tr9ng dê các kiêm soát viên không 

luu trau dôi dê 119 có the dôi phó vâi cäng thAng mt cách thôa dáng Va ngän 
không cho no lan at khá nãng dáp ilrng dñng trong cong vic. VI cãng thäng là mt 
co ché dOi khi có the kIch thIch qua mirc h than kinh, rat khó kiêm soát, nhirng 
no không hoàn toàn là khOng the. Các chuyên gia nói rang buâc dâu tién trong 
vic phông ngilra là xác djnh các yêu to gay cäng thàng và the triu chü'ng xáy ra 
sau khi tiêp xlic vi các yêutô gay càng thàng do. Nhilltng nO 1irc dê phông ngi.ira 
cóthê duçic tp trung vào yêu tO gay cäng thAng hoc cam xilic nay sinh do cäng 
thãng, nhi.rng chiên lugc hiu qua nhât là dôi phó vth câ yêu tO gay càng thäng và 
tác dng cam xilic cilia no. Giãm tác dng cam xñc tiêu circ cüa yêu tO gay càng 
thãng sê loti bonhieu râo can can tr qua trInh suy nghi giãi quyêt van dê. Sir can 
bang cilia các yêu tO the chat và tinh than khOng phá hñy hoàn toàn yêu to cäng 
thang, iihung no sé lam cho no có the kiem soát duc. 

Cãng thãng có the tránh du'çc bang cách quán 1)2 các yêu tO the chit và tam 
1)2 sau: 

Các yell to ye the lirc: 



- Duy trI th 1irc t&. 
- An dü bcta. 
- Ngñ dñ giâc. 
- Quãn 1 tot thñ gian cá nhân. 
- Kiêm soát mOi tru&ng. 
Các yêu to ye tam 1 
- Chuân bj san sang tam l lien quan den kiên thrc, k nãng và quy djnh. 
- Xây drng sir tr tin trong cong vic thông qua các khóa dào tto và t1r nhn 

ye khá nàng cña chInh rnInh. 
- Can bang cuc sOng gia dInh và xâ hi (dê nhQng lo lang ye tài chInE và 

trong gia diInh không phái là van dê) 
- Chia sé và thâo 1un ye các van dê dê không lam sir cäng thang tr& thành 

man tInh. 
- Giái quyêt các van dé càng sm càng tOt dê ngän ch.n hiu irng cüa domino 
- Các khuyên nghj khác lien quan den vic phát triên hotc duy trI lOi song 

lanE manE,  nghi ngoi và tap the ditc day dñ, chê d an uOng lành manh, han chê 
tiêu thi do ung có con và các san phám thuôc lá. Dui day là mt vài lua chon 
lôi sng ban  có the thirc hin de quàn l hoc ngän chtn cam giác bj choáng nggp. 

• Tp th dic: Các nghiên ciru dA chi ra ring t.p th di1c có th mang 1i igi 
Ich cho trng thai tinE than vâ the chat cüa mt nguñ. 

• Giâm krgng rlrçm, thuc và caffeine: Nhiing ch.t nay sê không giüp ngän 
ngüa cäng thäng, và chüng có the lam cho no tôi t han. Chüng nén duD'c cat ra 
hoc giâm di. 

• DinE duong: Mt ch d an uông can bang, lành rnanh vó'i nhiêu trái cay 
và rau qua giip duy trI h thông min djch vào nhüng inc cäng thàng. Mt ché d 
an uông kern s dan den sic khOe kern và cãng thäng them. 

• IJu tiên: Dành môt It thOi gian dé sp xp danE sách vic cn lam cüa ban 
de xern diêu gI là quan tr9ng nhât. Sau do tp trung vào nhng gI ban  dã hoàn 
thành ho.c hoàn thành trong ngày, thay vi nhQng gI ban  van chu'a hoàn thành. 

• ThOi gian: Dành ra rnt chOt thi gian mi ngày chi dành cho chinh ban.  Sü 
dung no dê to chnc cuc sOng cüa ban,  thu giãn và theo duôi s thIch cña riêng 
ban. 

• Hit thô' và thu giàn: Thiên, mat xa và yoga có the giiip Ich. Các k' thut thô 
va thu giãn có the lam chm h thông và giñp ban  thu giàn. Hai th cüng là mt 
phân trung tarn cüa thiên chánh nim. 

• Nói chuyn: Nói chuyn vOi gia dlnh, ban  b, dông nghip và sp v nhüng 
suy nghi và lo lang cOa ban  sê giüp ban  "xá hai". Ban  có th dugc an üi khi thay 
rang ban  "khOng phãi là nguOi duy nhât." Ban  thm chi có the tim thây có mt 
giãi pháp d dàng ma ban  dã khOng nghi den. 

• Thra nhn các du hiu: Mt ngLthi có the rat 1 lang ye vn dé gay ra cäng 
thäng den mnc h9 khOng nhn thây nhUng ãnh hung tren co the h9. 

Nhn thây các triu chthig là buO'c dau tiên d hành dng. Nhthig ngui gp 
càng thang trong cong vic do thai gian dài có the can phãi "lni 1ai mt buóc". Co 

y 



lê dâ dn lüc xem lai  quy trInh lam vic cüa chInh h9 hoc nói chuyn v&i nguYi 
giám sat ye vic giâm tâi. 

Tim vn mnh cña riêng ban:  Hâu ht mi ngui du có cách nào do giüp 
h9 thu' giãn, chäng han  nhii d9c sách, di dao,  nghe nhac hoc dành thai gian vó'i 
ban be hoc thu crng. Thamgia lop tp the diic cüng giüp mt so ngui. 

Thiêt 1p  mang hrOi ho tm: APA khuyên khIch moi ngithi phát triên ming 
luOi ho tro xa hôi, vi dii, bang each nói chuyn vOi hang xóm và nhüng ngthi 
khác trong cong dông dja phucrng hoic tham gia mt câu lac  b, to chirc t1r thin 
hotc to chirc ton giáo. 

Ngay cã khi ban  không cam thây cängthäng bay giô, vic trO thành thành 
viên cüa mt nhóm có the ngãn chn cäng thãng phát triên và cung cap h trq và 
trçi giñp thiêt thirc khi khó khän den. 

Mang xã hi trirc tuyên có the gilp do', mien ia no không thay the lien 1c 
tr1rc tiêp. No có the cho phép ban  giü lien lac  vó'i  ban  be và gia dInh 0 xa, và diêu 
nay có the lam giãrn sir lo lang. 

Nêu cäng thäng ânh huOng den cuc song hang ngày cüa ban, ban nén tIm 
kiêm sir giüp do' chuyên nghip. Mt bác si hoc chuyên gia tam 1 thuOng có the 
giüp do', vi di, thông qua dào tao  quân 1 cäng thang. 

3. Xw 1 tInh hung phát sinh trong qua trInh diêu hãnh kIp trlic 

Thy thuc vào dtc tnrng cüa tirng vüng/min, vj tn ngi.rô'i huó'ng dn dim ra 

tInh hung cho phñ hç'p. 
Can c1r vào tài lieu huó'ng dn khai thác tai  c sO diu hành bay cüa dcm vj, 

Quy ch bay tai  San bay nguOi huó'ng dn dixa ra mt so tInh hung cxii the dé 

hithng dn h9c viên: 
- Các tInh hung lien quan tOi lien lac  thoai( Nhâm lan Calisign, Can nhiu 

tan so) 
- Các van dê lien quan den h thông din, diêu áp, thñy 1irc trén may bay 
- Các hin tu'çrng th0i tiêt nguy hiêm 
- Tàu bay 'a  và tâu bay bay 1ch 
- Tàu bay không thirc hin theo dung kê hoach bay 
- Các van dê lien quan den dng c tâu bay 
- Co khói trong cabin tàu bay 
- Tàu bay bj can thip bat hccp pháp, Xir 1,2 thông tin sai và tüa bay bi de 

doa dat bom 



PHAN II: THTJC HANH 
Thirc hành tii phông huân Iuyn: Xtr 1 tlnh hung phát sinh trong qua 

trInh diu hành kip trirc: 

Thuc hành phãi do dc thñ cüa trng don vj, co sä. Drnfd day trInh bay nhQng 
tInh hung có the xây ra trong thirc t ma không ai mong mun. Nhisng chüng ta 
cn kinh nghim d xr l. 

Can cü vào tài lieu huóng dn khai thác cüa cc sà, nguô'i huOng dn cho h9c 
viên thuc hành theo dc thu cüa tirng cc sô và tInh hInh thrc t can thit. 

Vi dii mt s tInh hung có th lien quan nhu sau: 

- Các tInh hung lien quan tOi lien lac  thoai (Nhm lan calisign, Can nhiu 

tn s ..) 
- Các vn d lien quan dn h thng din, diu áp, thuSl lrc trên tàu bay 
- Các hin tuçmg th?ii tit nguy him 
- Tàu bay 'a  vã tàu bay bay lch 
- Tàu bay không thirc hin theo dñng k hoach bay 
- Các vn dê lien quan dn dng co tàu bay 
- Co khói trong cabin tàu bay 
- Tàu bay bj can thip bt hç'p pháp, Xfr l thông tin sai vâ tàu bay bj de 

doa dat born 
- Thrc hành xir l các tri1ng hçp không có phép bay. 
- Hông hoc thit bj thüy lirc lam ânh hu&ng h thng càng và h thng phanh 

(hydraulic trouble which effect landing-gear or break system); 

- H thng diéu áp b triic trc (pressurization trouble); 
- Tàu bay không the duy trI d cao duçic chi djnh (pilot's inability to 

maintain the assigned altitude); 
- Triic trc h thông dn duông (navigation trouble); 

- Tntc trc h thng thông tin lien lac (radio communication trouble); 

- Khã näng kim soát cCia to lái bj giãm süt; 
- Thiêu nhiên lieu (shortage of fuel). 
- Thu bay bj va dp vào chim (serious bird strike); 
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