CHUONG 1
TAM LY VA TAM LY HQC QUAN TRI

I. Tamly la gi?
1. Khai niém tam ly:

Tam ly 1a sy phan 4nh sy vat hién tugng cua thé gi61 khach quan, nao
lam chirc nang phan anh d6. Sy phan anh nay c6 tinh chat chu thé va mang
ban chat xa hoi - lich st.

2. Pic diém ciia tam Iy nguwoi:

Khi néi dén tam 1y ngudi can ndm mot sé dic diém co ban sau:

- Tam ly 14 hién tuong tinh than 1a doi sdng nodi tAm cua con ngudi.
Mic du noi 13 tAm 1y dién ra & ndio, nhung nhing nha nghién ctru d nghién
ctru k¥ nfo cua cac nha bac hoc va mot sb nhan vat noi tiéng dé xem co gi
khac biét khong thi dén nay van chwa phat hién thdy diéu gi khac biét so véi
ndo cua nguoi thuong. Thuc té chung ta khong thé can dong, do, dém truc
tiép tam 1y ma chi c6 thé doan dinh thong qua nhitng gi c4 nhan biéu hién ra
bén ngoai.

- Tam 1y 1a mot hién twong tinh thin gan gili, than thudc voi con
nguoi. Tam 1y khong phéi l1a nhiing gi cao siéu xa la, ma chinh la nhitng gi
con nguoi suy nghi, hanh dong, cdm nhan... hang ngay.

- Tam 1y nguoi phong phu, da dang va ddy tinh tiém tang. TAm 1y
phong pht da dang do tAm 1y mdi ngudi mot khac, va hon nira tim 1y khong
phai 13 bat bién ma ludn bién d6i theo thoi gian. Mic du gan giii than thudc
nhung con ngudi con rat nhiéu diéu chua hiéu vé chinh tim 1y ctia minh, vi
du nhu hién tuong ctia cac than dong, liéu con ngudi ¢ giac quan thir sau
hay khong,... Diéu nay gidng nhu tdm 1y 13 mot canh dong rong ménh mong

ma nhiing gi khoa hoc tam ly nghién ctru dugc thi con gidi han.



- Tam 1y ngudi c¢6 tinh chat chu thé nén tam 1y khong ai giong ai. Do
mdi nguoi co cAu trac hé than kinh va co thé khac nhau; tudi tac khac nhau;
gidi tinh khac nhau; nghé nghié€p khac nhau; dia vi xa hoi khac nhau; diéu
kién séng khac nhau...

- Tam 1y nguoi 13 két qua ctia qua trinh xa hoi hoa. Con nguoi chung
ta ludn séng trong xa hoi do d6 chiu su tac dong cua xa hoi d6 va s€ cod
chung nhitng dic diém cua x4 hoi ma minh séng trong d6; & mdi giai doan
lich sur cia xa hoi, xa hoi do ¢6 nhitng dac thu riéng, dac diém tam ly xa hoi
riéng.

- Tam 1y c6 strc manh to 16n. Nam 1902, nha bac hoc Co-phen-hap,
ngudi Pan mach, da 1am thi nghiém trén mot tr ti va ching minh rang con
nguoi ¢o thé ty 4m thi minh va giét chét ban than chi trong mot thoi gian
ngan. Tam 1y c6 thé gitp con ngudi ting thém sirc manh, vuot qua kho khan
dé di dén thanh cong, ciing c6 thé khién con ngudi tré nén yéu 6t, bac nhugc
va that bai.

I1I. Phan loai cac hién tuwgng tam ly:
1.Phén logi theo thoi gian ton tai va qud trinh dién bién:

Theo thoi gian ton tai va qua trinh dién bién cac nha nghién ctru chia
hién tugng tam ly ra lam ba loai: qua trinh tam 1y, trang thai tm 1y va thudc
tinh tam 1y.

- Céc qud trinh tdm ly: 1a nhitng hién twong tam 1y dién ra trong thoi
gian twong d6i ngan, c6 bat dau, dién bién va két thuc.

Vi du: Cac qua trinh nhan thirc nhu cam giac, tri giac, tu duy, tuéng
tugng; Cac qua trinh giao tiép...

- Cdc trang thai tam [y 1a cac hién tuong tdm 1y dién ra trong thoi
gian tuong d6i dai va dong vai tro 1am nén cho cic qua trinh tdm 1y va cac

thudc tinh tam ly biéu hién ra mot cach nhat dinh. Véi cac trang thai tam Iy



ching ta thuong chi biét dén khi né da xuat hién & ban than, tuy nhién
thudng khong biét dugc thoi diém bat dau va két thiic cua chung.

Vi du: Trang thai tdp trung, chu y, lo dang, mét moi, vui, budn, phén
khéi, chan nan...

- Cdc thudc tinh tam 1y: 1a nhiing hién tuong tdm 1y d trd nén on
dinh, bén vitng & mdi ngudi tao nén nét riéng vé mit ndi dung cua ngudi do.
Thudc tinh tdm 1y dién ra trong thoi gian dai va kéo dai rat 1au c6 khi gan bo
V01 ca cudc doi mot nguoi.

Vi du: Tinh khi, tinh cach, nang luc, quan diém, niém tin, ly tuong,
thé gidi quan...

C6 thé thé hién mdi quan hé giita cac hién tuong tim 1y theo so do
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Céac qua trinh tam 1y, trang thai tdm 1y va thudc tinh tim 1y khong hé

tach roi nhau ma ludn anh hudng va chi phoi 1an nhau.



2.Phdn loai theo sw tham gia diéu chinh ciia y thirc ngwoi ta chia cdc
hién twong tam ly ra lam hai logi:

Duya theo su tham gia diéu chinh cia y thtc nhiing hién tugng tam ly
dugc chia thanh hi¢n tugng tam 1y c6 y thirc va hién tuong tam ly vo thuec.

- Nhitng hién twong tam ly co y thirc: 1a nhitng hién tuong tam ly cé
su tham gia diéu chinh cua y thirc, con ngudi nhan biét duoc sy ton tai va
dién bién ctia chiing.

Y thtrc s& dinh hudng, diéu khién, diéu chinh cac hoat dong tam ly
cling nhu cac hanh vi cu thé & c4 nhan. Y thuc gitp xac dinh muc dich, vach
ra ké hoach hanh dong, thuc day va diéu khién con ngudi hanh dong dung
dén hon, tao ra y chi. Y thtc tao ra su chu dong cua ca nhan trong hoat dong.
No6 gitup ¢4 nhan dinh vi dugc minh trong hién thuc khach quan, nhan dién
dugc minh, tu cai tao ban than, ty rén luyén dé ngay cang hoan thién hon.

Pa s cac hién tuong tdm 1y & nguoi 1a nhitng hién tuong tam 1y ¢ y
thirc.

- Nhitng hién twong tam ly khong co sw tham gia cua y thuc (Vo
thirc): 13 nhitng hién tuong tam 1y khong co su tham gia diéu chinh cta ¥
thirc, con nguo1 khong nhan biét vé su ton tai cua ching.

Mot s6 nguyén nhan gay ra cac hién tugng tdm 1y khong y thirc la:

+ Nhirng hi¢n tuong thudc vé bénh 1y nhu: bénh than kinh, bénh a0
giac, bénh hoang tudng, bénh say rugu.

+ Nhiing hién tuong tadm 1y sinh ra c¢6 su uc ché cua hé than kinh
nhu: thoi mi€n, &m thi, mong du...

+ Nhing hién tuong tdm 1y thudc vé ban ning.

+ Nhitng hién tuong tam 1y thudc vé tiém thirc: 1a nhitng hién tuwong
tam 1y von ban dau 14 ¢6 y thirc nhung do duoc lap di lap lai nhiéu 1an nén ¥

thirc an di, chi khi can thiét thi méi quay lai kiém soét cac hoat dong.



+ Nhiing hién tuong tam ly "vut sang".

Cach phan loai nay duoc nhitng nguoi 1lam Marketing rat quan tam.
K¥ thuat “phong vén tiém thirc” véi phuong phap xa anh dugc nhitng nha
nghién ctru tim 1y khach hang van dung dé tim hiéu nhitng yéu té thoi thuc
ngém khién con nguoi mua mot san phém dich vy, dé tr do tao ra tac dong
marketing phu hop.

III. Tam ly hoc quan tri:
1.Déi twong nghién civu ciia tim Iy hoc quén tri:

Tam 1y hoc quan tri 1a nganh khoa hoc nghién ctru viéc iing dung tam
1y vao cong tac quan tri kinh doanh.

Péi twong nghién ciru cia tam 1y hoc quan tri 1a:

- Sy thich ung cua cong viec SXKD véi con nguoi nhu phan cong
lao dong, danh gia viéc thuc hi¢n, td chirc ché do lam viéc va nghi ngo1 hop
ly, dua yéu té tham my vao SXKD...

- Mbi quan hé "Nguoi - May moc", nghién ciru viéc thiét ké may
moc phu hop nhét voi tim sinh 1y cta nguoi st dung.

- Mbi quan hé ctia con ngudi voi nghé nghiép bao gom lua chon
nhimg ngudi phu hop véi cong viée, dao tao nhitng k¥ nang lién quan dén
nghé nghiép. ..

- Sy thich ung ctia con ngudi véi con ngudi trong SXKD nhu bau
khong khi tam 1y tap thé, sy hoa hop giita cac thanh vién, mdi quan hé gitra
1anh dao va nhan vién, tao dong co thuc day lao dong...

- Tam 1y tiéu dung.

Nhitng khdm pha dugc tdm 1y hoc qua tri tim ra c6 thé st dung dé
thué nhiing nhan vién gidi nhat, giam bét su Véng mat, cai thién su truyén
dat thong tin, ting thém sy thao man trong cong viéc, gidi quyét vo sd van

dé khac.



Hau hét cac nha tdm 1y hoc I/O cam thiy c6 su gidng nhau gitta hai
mat: khoa hoc va thuc hanh. Do do, trong su giao duc cac nha tam 1y hoc I/O
déu c6 mo hinh nguoi nghién ciru -img dung, ho dugc day ca cach diéu tra
nghién ctru va tmg dung vao thyc tién.

2.Tam ly hoc qudn tri va cdc linh vwc tam ly khac:

Tam 1y hoc quan tri thuéc mang tdm 1y hoc tmg dung. Trong sb cac
linh vuc tam 1y hoc tng dung con c6: tdam 1y hoc y khoa, tdm 1y hoc su
pham, tdm ly hoc t0i pham, tdm 1y hoc nghé thuat, tam ly hoc ti€u dung, tam
1y k¥ su,...

IV. Phuwong phap nghién ctru ciia tam ly hgc quan tri:
1. Cdc nguyén tic can tudn thi khi nghién ciru tém ly nguwoi:

-Pam bao tinh khach quan. T4t ca cac nghién ctiru khoa hoc déu doi
hoi phai dam bao tinh khach quan, nghia 13 phai nghién ciru ding ban chét
ctia van dé khong duge dua ¥ chu quan cia ca nhan nghién ctiru vao két qua.
Véi viée nghién ciru tam 1y dam béo tinh khach quan 1a rat khé khan vi: tha
nhat ddi twong nghién ctru ctia ching ta 13 con nguoi- nhitng thyc thé da
dugc x4 hoi hoa, do d6 ddi tuong nay néu muén c6 thé che giéu tam 1y thuc
ctia minh néu ho biét dang bi nghién ctru; thir hai, chiing ta khong thé nghién
ctru truc tiép tAm 1y nguoi ma chi thong qua nhitng gi biéu hién ra bén ngoai
ma doan dinh tam ly bén trong, do d6 phai trdi qua mdt qua trinh suy luan tur
d6 rat dé bi chu quan ctia nguoi nghién ctru chi phéi.

Mudn dam bao tinh khach quan can loai bo cac yéu to ngoai lai nhu
su so hai, anh hudng cua nguoi khéc, tdm trang ctia nguo1 bi nghién cuu...

-Pam béo tinh toan dién va tinh hé théng. Con nguoi déng nhiéu vai
tro trong xa hoi do do ho co nhiéu mat biéu hién khac nhau. Mudn hiéu thau

dao con nguoi ching ta can nghién ctru tat cd cac mat cua ho.



-Pam bao tinh bién ching va tinh lich sir. Can nghién ctru con ngudi
trong mdi quan hé tac dong qua lai v6i mai truong.

-Pam bao tinh sdu sic va khoa hoc. Cac nghién ciru can phai duogc
chtmg minh 13 ¢6 tinh hiéu luc va c6 d6 tin cdy & mic dugc phép chip
nhan.

- Phai két hop nhiéu phuong phap nghién ctru. Pay 1a nguyén tac tuyét
dbi can tuan tht. Mdi phuong phap nghién ciu tdm 1y déu 1a nghién ctu
gian tiép, cac két luan duoc dua ra ludn thong qua sy suy dodn cta nguoi
nghién ctru nén sai sd xay ra thuong 16n, dé dam bao do chinh xac trong
nghién ctru can két hop nhiéu phuong phap nghién ciru.

2. Cac phwong phap nghién cuu:

- Quan sat: 13 phuong phap dung cac giac quan dé tri giac doi tuong
va théng qua nhing gi tri giac dugc ma doan dinh vé tim 1y cta d6i tuong.

Quan sat la dung tai dé nghe, mét dé nhin, mii dé nguri mui, da dé cam
nhan sy dung cham va thong qua d6 doan dinh tdm ly cua doi tuong.

- Pam thoai (phong van): La phuong phap ma nguoi nghién ciru dat
ra mot loat cdu hoi trong cudc tiép xuc tryc tiép dé thong qua cau tra 101 ma
doan dinh tam 1y cua dbi tuong. Mot cudc dam thoai thuong chia lam 3 giai
doan:

Giai doan mé dau: ngudi nghién cliu dit ra cac cau hoi tiép xic,
cac cau héi ma nguoi duge hdi dé tra 101 va san sang tra 101, nham tao ra
khong khi than mat, tin cay gitra hai bén.

Giai doan chinh cua cudc dam thoai: tuy muyc dich nguoi nghién
ctru sé dat cac cau hoi dé dat muc dich tim hiéu. C6 thé dung cac dang cau
héi: thang, chin dau, hoi vong quanh.

Giai doan cudi ctia cudc dam thoai: tré lai cac cAu hoi tiép xuc,

nham giai toa cing thang cho ddi tugng.



- Phuong phap bang cau hoi: 1a phuong phap dung mot bang cau hoi
soan san va dua vao cau tra 1oi dé danh gia tim 1y cua ddi tuong.

- Phuong phap tric nghiém: 13 phuong phap dung céc phép thir,
thuong la cac bai tap nho, da duogc kiém nghiém trén mot sb luong nguodi
vira di tiéu biéu, va dung két qua ctia n6 dé danh gia tam 1y cua ddi tuong.

- Phuong phap thyc nghiém: 1a phuong phdp ma nguoi nghién ciou
dua dbi twong vao cac tinh hudng thyc té trong hoat dong hang ngay cia ho,
chinh nguoi tham gia ciing khong biét 1a minh dang bi nghién ctru, nguoi
nghién ctru c6 thé chii dong tao ra cac tinh hudng dic thu dé d6i tuong bat ra
tam 1y thuc.

Phuong phap nay thuong duoc nha quan tri st dung khi mubn tim
hiéu tinh cach cta nhan vién minh, khi mudn kiém tra nang luc cia mdt can
bd, nhan vién sép duoc dé bat, khi mudn kiém tra mé hinh quan ly mai.

- Phuwong phéap nghién ctru tiéu sir: 1a phuong phap nghién ctru cac
moi quan hé x3 hoi cia d6i twong dé suy ra tam 1y cta ho; khi nghién ctu
can nghién ciru vé gia toc huyét thong ctiia ngudi do, cac mbi quan hé xa hoi,
nhip séng xa hdi ctia nguoi do.

- Phuong phap nghién ctru san pham: 1a phuong phap thong qua cac
san pham ma ngudi d6 lam ra dé doan dinh tam 1y cia ho.

- Phuong phap tric luong xa hdi: ngudi nghién ctru dua ra mot bang
hoi tir 8-10 cau xoay quanh viéc ddi twong chon ai hodc khong chon ai, thich
ai, khong thich ai dé tir 46 nghién ctru ra mbi quan hé trong nhom va tap thé.

V. Lich sir phat trién ciia tim 1y hoc quan tri:
Lich str tam 1y hoc quan tri c6 thé chia thanh céc giai doan sau:
1. Nhitng nim dau 1900-1916 — Giai doan hinh thanh:
Giai doan nay danh diu sy ra doi cta thm 1y hoc quan tri. Tam 1y hoc

qua tri ra doi tir sy két hop tu nhién gitta ¥ tudng nghién ciru tam 1y dé van



dung vao trong thuc tién va sy mong mudn ciia cac ki su cong nghiép trong
cai tién ning suat lao dong. Nhitng dau 4n 16n cua giai doan nay la:

-Niam 1897 W.L.Bryan viét mot bai bao (Bryan &Harter, 1897) vé
phat trién k¥ niang nghé nghiép ctia nhan vién dién bdo trong viéc giri va
nhan tin hi€u Morse.

- Cidp vo chong Frank and Lillian Gilbreth gop phan tién phong cho
nhitng hiéu biét vé thoi gian cir dong trong san xuat cong nghiép. Lillian
Gilbreth trong mot bai phat biéu trude cac ky su nam 1908 da vach ra sy can
thiét ma tam 1y hoc can phai co trong cac truong trinh 1am viéc dugc cac ki
su cong nghiép vach ra.

- Walter Dill Scott v&i hai cudn sach: 1y thuyét quang céo (1903) va
tam 1y hoc trong quang céo (1908).

- Frederick W. Taylor v6i quyén sach nhitng nguyén 1y cua quan tri
khoa hoc (1911) da chirng minh rang nhiing ngudi lao dong lam viéc luyén
kim ning nhoc s& 1am viéc hiéu qua hon néu ho ¢ nhiing lic nghi ngoi.

- Hugo Miinsterberg v6i quyén sach cia ong Tam 1y hoc va ning
suat cong nghiép (1913) phan biét 3 phan: lira chon ngudi lao dong, thiét ké
diéu kién lam viéc, va st dung tam 1y hoc trong ban hang.

Nhu vay, su két hop cta tam 1y hoc véi nhitng quan tdm tng dung
va cac doanh nghiép trong viéc nang cao hon hi€u qua cong nghiép da gép
phan ra doi tam 1y hoc quan tri. 1/O. Nam 1910 “tam 1y hoc cong nghiép” (tir
“quan tr1” chi dugc st dung tir nhitng nam 1970) da chinh thtrc tr¢ thanh
mot linh vyc riéng biét cua tam 1y hoc.

2. Giai doan 1917-1945- Giai doan phit trién va khéng dinh vai tro:
Giai doan nay tdm ly hoc quan tri chiu taic dong manh mé cua hai cude
chién tranh thé gigi. Co thé chia thanh cac giai doan nho nhu sau:

Giai doan 1917-1918:



Chién tranh thé gi6i thir nhat da dua tdm 1y hoc néi chung va tam Iy
quan tri noi riéng lén vi tri dugc ton trong.

bé phuc vu cho lgi ich cua T quéc minh trong cudc chién tranh,
nhitng nha tdm 1y hoc qua trj d3 ddy manh cac nghién ctru nhu: chiéu phim
cho linh m&i dé cing cd tinh than va bd tri cac tin binh mai duoc tuyén vao
cac cong viée trong quan ddi, nghién ciru dong co thic ddy, tinh than , cac
van dé tam 1y khi co thé mét moi, ky luat ctia ngudi linh. Tuy nhién khong
phai tat ca nhitng diéu ma cac nha tim 1y hoc dé nghi déu duoc quan doi su
dung, chi mot s6 rat khiém tén cac dé nghi dugc chip thuan, hau hét ching
lién quan dén viéc danh gia tan binh.

V61 nhitng nghién ctru va dong gop, cac nha tam 1y dugc coi trong
nhu nhimg ngudi ¢6 thé tao ra nhitng dong gdp co gia tri cho xa hoi va cho
viéc g dung cua cac doanh nghiép, va cho nén kinh té.

Ciing ndm 1917 tap chi 1au doi va tiéu biéu nhat trong linh vuc tam 1y
hoc quan tri - Tap chi tdm 1y hoc tmg dung- bat dau duoc xuit ban. Mot sb
bai bao trong sd dau tién 1a “Nhitng mdi quan hé thuc té gitra tim 1y hoc va
chién tranh” ctia Hall, “Kiém tra tri lyc cta sinh vién dai hoc” cua Bingham,
va “Nguoi kho dai 1a mdt van dé cta chién tranh” ctia Mateer.

Sau chién tranh thé gidi thir nhat, 13 thoi ky bung nd cac cong ty tu
van va cac co quan nghién ctru tim 1y. Sy ra doi cta cdc co quan ndy bao
hiéu ky nguyén mai cia tam 1y hoc quén tri.

Giai doan 1919-1940:

Giai doan nay xa hoi da bat dau nhan thic rd rang tim 1y hoc quan tri
c6 thé giai quyét nhitng van dé cua thuc tién. Tiép sau chién tranh, mot vai
co quan nghién ctru tim 1y thue sy dat dén thoi ky ruc rd. Tiéu biéu nhu &
M¥ Vién nghién ctru nghé thuat ban hang cua truong Pai hoc k¥ thuat

Carnegie dugc Walter Bingham mé& rong. 27 cong ty hop tidc véi Bingham,

10



