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Tong Quan Vé Khoa Hoc

Mo Ta

Trong khoa hoc nay, ban sé tim hiéu vé kiéu giao tiép quyét doan va khong quyét doan
cting nhw cach giao tiep quyét doan giup ich nhw thé nao trong cong viéc. Ban ciing sé
hoc cach van dung cac ky thuat giao tiép quyét doan bang 16 n6i va phi ngon ngtr dé
bao vé truwdc nhirng hanh vi khéng mong muon.

Ban sé mat 3 gio dé hoan thanh khoa hoc nay.

Muc Tiéu Hoc Tap
Vao cubdi khoa hoc nay, ban cé thé:
e Phan biét gitra kiéu giao tiép quyét doan va khéng quyét doan.

e Giai thich lgi ich cla viéc thuwc hién quyén giao tiép mot cach quyét doan trong
cbng viéc.

e Lam mau vé ngdn ngi¥ (co thé) quyét doan phi ngdn ngr.

e Lam mau cac k¥ thuat giao tiép quyét doan dé bao vé tredc nhirng hanh vi
khéng mong muon.
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No6i Dung Chinh Cua Khéa Hoc

Bang nay trinh bay néi dung chinh cua khda hoc.

Muc NGi Dung Chinh The&i Gian
(phut)

Gi¢i Thiéu va L&i Chao Mirng 5
Bai Bbanh Gia Truwdc Khda Hoc 15
Bai 1: Kiéu Giao Tiép Quyét Doan va Khéng Quyét Poan 40
Giao Tiép Quyét Doan
Loi ich clia Giao Tiép Quyét Poan
Giao Tiép Khong Quyét Doan La Gi?
Nhirng Anh Huéng clia Giao Tiép Khong Quyét Boan
Nhirng Diém Khac Biét V& Van Héa trong Tinh Quyét Poan
Bai 2: Loi ich cGia Giao Tiép Quyét Poan 30
Nhirng Rao Can Thudng Gap trong Giao Tiép Quyét Doan
Quyén Giao Tiép Quyét Poan ctia Cham Séc Vién
Loi ich clia Giao Tiép Quyét Poan trong Dich Vu Chadm Séc
Khi Nao Thi Giao Tiép Khéng Quyét Doan Cé Thé Mang Lai Loi ich
Nghi Gigi Lao 10
Bai 3: Ngon Ngir Co Thé Quyét Poan 25
Tam Quan Trong ctia Ngén Ngir Co' Thé Quyét Doan
Céac Phuong Phap Thwe Hanh vé Ngén Ngivr Co Thé Quyét Poan
Ngén Ngi» Co Thé Hung Hang va Thu Béng
Bai 4: Cac Ky Thuat Giao Tiép Quyét Doan Bing Li Noi 40

Céc Ky Thuat Giao Tiép Quyét Doan Phé Bién
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Céac Phuong Phap Thwc Hanh vé Ky Thuat Quyét Doan Co Ban

Cac Phuwong Phap Thyc Hanh vé Ky Thuat Quyét Doan Véi Thai Do Béng Cam

Cac Phuwong Phap Thwc Hanh vé Ky Thuat Nhac Lai

Cac Phuong Phap Thyc Hanh vé Ky Thuat B Qua Co6 Chon Loc

Céac Phuong Phap Thue Hanh vé Ky Thuat Rut Lui Quyét Doan

Cac Phuong Phap Thyc Hanh vé Ky Thuat Quyét DPoan Khi C6 Cam Xuc Tiéu Cuc

Tam Quan Trong Cla No6i L&i Tt Chéi

Cai Thién Ky Nang Giao Tiép Quyét Poan

Ngudn Tro Giup va Két Luan 15

Ngudn Tro Giup

Tom Tat va Két Thuc

Bai Panh Gia Sau Khda Hoc

Tong Théi Gian: 3 gi® 180

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group



Trang nay dwoc chu dinh dé tréng.
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Bai 1: Kiéu Giao Tiép Quyét Poan va Khéng Quyét Doan
Hoat Dong Thao Luan: Giao Tiép Quyét Poan La Gi?

Ghi Chu:

Giao Tiép Quyét Poan

e Giao Tiép Quyét Poan la bay té suy nghi va nhu ciu cta ban mét cach rd rang
v&i nguoi khac nhwng khéng xem nhe cam xuc va y kién cta ho.

e Ban bay 6 suy nghi, cdm xdc va mong mudn ctia minh mét cach thanh thuec,
phu hop, trong thi va thang than.

e Quyét doan khong phai la mét dac diém tinh cach ma la mét kj nang ma ai cling
c6 thé hoc duoc theo thei gian.

Kiém Tra Kién Thirc: Giao Tiép Quyét Doan

Huéng D&n: Khoanh tron cau trd 16i ding nhét cho cdu hdi sau day.

Cau nao sau day mo ta dung nhat vé giao tiép quyét doan?
a. Noi that to vé cdm xtc va y kién clia ban ma khéng nghi dén ngudi khac
b. S dung giong diéu trdm tinh va di chuyén ra xa dé tranh mét cudc dbéi dau

c. Bay t suy nghi va nhu cau ciia ban mét cach rd rang véi nguoi khac nhung
khoéng xem nhe cam xuc va y kién cua ho
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Hoat Péng: Cac Tinh Huéng Cua Perri?

Tinh hudng nao trong s6 cac tinh hudng nay thé hién tot nhat kj nang giao tiép
quyét doan?

Tinh Hudng 1 Cla Perri:
Perri lam viéc cho 6ng Humphrey voi tw cach la cham soc vién.
Perri néi: "Ong Humphrey, 6ng c6 mudn téi bat ti vi khdng?"

Ong Humphrey néi: "Téi ¢ thé lam duoc viéc dé néu téi mubn. C6 ludn cb géng
kiém soat toi, that ngoc!”

Perri néi: "Téi xin 16i vi 6ng cdm thay vay. Téi chi ngd y gitip d& thoi, 6ng Humphrey a.

Tinh Hudng 2 Cula Perri:
Perri néi: "Ong Humphrey, 6ng c6 mudn téi bat ti vi khdng?"

Ong Humphrey néi: "Téi ¢ thé lam duoc viéc dé néu téi mubn. C6 ludn cb géng
kiém soat toi, that ngoc!”

Perri noi: "Ong Humphrey, téi khéng thich cach 6ng néi nang voi téi. Téi khdng bao
gior cb6 géng kiém soat 6ng. Toi chi ngd y gitp d& théi."

Ghi Chu:
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Loi ich cua Giao Tiép Quyét Doan

Giao tiép quyét doan giup:

e Cai thién sw tw tin

e Thuc day mdi quan hé trung thue, c&i m& véi nguwdi khac

e GilUp ban két ndi nhiéu hon véi nhivng ngudi khac

e Lam cho ban cam thay dang kiém soat cudc séng clia ban than

e Giai quyét cac van dé va sy cb khi chung phat sinh

e Tao mot méi trwéng ton trong dé ca ban va nhirng ngudi khac phat trién va
trwdng thanh

Kiém Tra Kién Thirc: Loi ich cta Giao Tiép Quyét Poan

Hwéng Dan: Khoanh tron (cac) céu tré 16i dung nhéat cho cdu héi sau day.

Truwéng hop nao sau day 1a loi ich cha giao tiép quyét doan? (Khoanh tron tat ca nhivng
cau thich hop).

Cai thién sw tuw tin

Giup ban két ndi nhiéu hon v&i nhivng ngudi khac

Lam cho ban cdm thay dang kiém soat cudc sbéng ctia ban than
Giup ban giai quyét van d& mot cach hung hang

oo oo

Hoat Béng: Béng Vai

Huwéng Dan: Mot trong hai nguoi sé déng vai chdm séc vién va nguwoi con lai sé déng
vai than chud. Hay thuc hién theo cac kich ban dwdi day, sau dé doi vai.

Kich Ban 1:

Ong Humphrey dang néi chuyén qua dién thoai voi mét nguroi ban va noi: "Khéng sao.
T6i sé nho nguoi giup viéc chuan bj. C6 ay nau an rat gioi."

Cha&m séc vién di dén ché than chi va noi: "Téi la nguoi chdm soc, khéng phai nguoi
giap viéc cho 6ng. Bi goi la nguwoi gitip viéc khién t6i rat khé chju. Téi khong nghi rang
6ng dang doi xtr voi toi nhwr mdt chuyén gia cham soc strc khde. Hay goi toi bang tén
cua toi".
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Kich Ban 2:

Ong Humphrey dang néi chuyén qua dién thoai véi mét ngudi ban va néi: "Khéng sao.
T6i sé nho nguoi giup viéc chuan bj. C6 ay nau an rat gioi."

Cham séc vién buéc dén than chd va néi: "Téi xin 16i, nhung éng ¢é thé goi toi bang

tén khéng?"

Giao Tiép Khong Quyét Poan

Giao Tiép Thu Pong (Phuc Tung)

Khéng bay té suy nghi, cdm xtc va niém
tin mot cach thanh thyc. Khi xung dét xay
ra, ban xin 16i ngay ca khi ban khéng lam
gi sai. Ban cho phép nguwoi kia quan
trong hon ban.

Giao Tiép Hung Hang

Biéu 16 cdm xuc, y kién va bién hod cho
nhu ciu cGa ban mét cach khat khe, tho
bao ho&c de doa. Muc tiéu cla kiéu giao
tiép nay la théng tri va chién thang. Ban
xem cam xuc cta minh quan trong hon
cam xuc cua ngwoi khac. Ban vi pham
quyén cta nguoi khac.

Giao Tiép Thu Péng - Hung Hang

Hanh déng vi tire gidn hodc phan né theo
nhirng cach gian tiép hodc cham choc.
Ban thy cdm xuc va nhu ciu ctia minh
quan trong, nhwng cdm thay bat lyc trong
viéc bdo vé quyén lgi ctia minh.

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0
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Cac Vi du vé Giao Tiép Khong Quyét Doan

Giao Tiép Thu Déng

Ghi Chu:

Giao Tiép Hung Hang

Ghi Chu:

Giao Tiép Thu Déng - Hung Hang

Ghi Chu:

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group
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Hoat Dong: Cac Kiéu Giao Tiép Khong Quyét Poan
Huong Dan: Hay doc 3 tinh huéng sau. Sau do, khoanh ding kiéu giao tiép khéng
quyét doan & moi tinh huéng.
Tinh Huéng 1
Ong Humphrey dang néi chuyén qua dién thoai. Ong néi: "Khéng sao. Téi sé nho
nguoi gitp viéc chuén bi." Perri nghe thay va hét 1én: "Khéng doi nao! Ong ding la
dé ngéc. Sao 6ng dam néi thé nival"
Perri da st dung kiéu giao tiép nao trong vi du nay?
a. Giao tiép thu dong
b. Giao tiép hung hang
c. Giao tiép thu ddng - hung hang

Tinh Huéng 2
Ong Humphrey dang néi chuyén qua dién thoai. Ong néi: "Khéng sao. T6i sé nho
nguoi gitp viéc chuén bi." Perri nghe thay va néi: "Téi xin 16i 6ng Humphrey.
Nhung...ma théi."

Perri da st dung kiéu giao tiép nao trong vi du nay?
a. Giao tiép thu dong
b. Giao tiép hung hang
c. Giao tiép thu ddng - hung hang

Tinh Huéng 3
Ong Humphrey dang néi chuyén qua dién thoai. Ong néi: "Khéng sao. T6i sé nho
nguoi giup viéc chuén bi." Perri nghe thdy va khé I4&m bam: "T6i khéng phéi la ngudi
gitp viéc ctia 6ng." Sau doé, Perri déng sdm ctra lai va di vao mét cdn phong khéc.
Perri da st dung kiéu giao tiép nao trong vi du nay?
a. Giao Tiép Thu Bong
b. Giao Tiép Hung Hang
c. Giao Tiép Thu DPdng - Hung Hang
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Kiém Tra Kién Thirc: Ghép Cac Kiéu Giao Tiép Khong Quyét Poan

Huéng Dén: Gheép cac kiéu giao tiép khdng quyét doan véi phédn mé ta thich hop. Viét chiy
cai danh cho kiéu giao tiép khéng quyét doén dé vao bén canh phédn mé ta tuong ung.

Mé Ta

1. Biéu 16 cdm xuc, y kiénva nhu ciu

mot cach khat khe, thd bao hodc

de doa.

2. Hanh déng vi tirc gian hodc phan nd

theo nhirng cach gian tiép hoac

cham choc.

3. Khong bay t6 suy nghi, cam xuc va

niém tin mot cach thanh thwe. Xin 16i
khi xung dét xay ra, ngay ca khi ban

khong lam gi sai.

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0
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Nhirng Anh Hwdng cuia Giao Tiép Khong Quyét Poan

Cac Kiéu Giao Tiép
Khoéng Quyét Doan

Anh Hwéng

Giao Tiép Thu Péng

Nhu cau khéng dwoc dap rng
Co6 cam giac tw i
Khoéng cé cam giac kiém soat cudc séng

Giao Tiép Hung Hang

Nhu ciu khéng dwoc dap (rng

Khién cho tinh hinh tr& nén cang thdng hon laldng xuéng
D6 16i cho ngudi khac vé hanh dong va van dé cua ho
Tré nén xa cach véi nhirng ngudi khac

Gay ra nbi so hai va thu han

Giao Tiép Thu Pong -
Hung Hang

Nhu ciu khéng dwoc dap (ng

Tré nén xa cach véi nhirng ngudi khac

Cam thay bét luc

Lang phi strc lyc khi giao tiép khéng hiéu qua

Hoat Dong: Nhitng Anh Hwéng ctia Giao Tiép Khéng Quyét Poan

Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, thdo ludn vé nhitng &nh huéng cé thé cé ttr phén

trng cua Tam.

Ong Brown buéc vao bép va néi: "Nay nhéc, 6ng mudn di dao”. Tam néi: "Téi cdnh
cao 6ng! Beng goi toi la nhoc niral Ong that ngu xuan!”

M6t s& anh hwdng co thé co tir phan rng ctia Tam la gi?

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0
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Bai 2: Loi ich cta Giao Tiép Quyét Poan

Canh bao bao lwc! Bai hoc sau day chira tai liéu vé tinh trang bao hanh, lam dung thé
chat va hanh vi hung hang doi v&i cham soc vién.

Hoat Bong Thao Luan: Nhirng Rao Can Thwong Gap trong Giao Tiép
Quyét Poan

Hwéng Dan: Hay thdo luan véi mot ngudi & gén ban.

Ban c6 hay giao tiép quyét doan khéng? Ban da tirng gap rao can nao trong khi cd
gang giao tiép quyét doan khéng?

Ghi Chu:

Kiém Tra Kién Thirc: Cac Rao Can trong Giao Tiép Quyét Doan
Hwéng D&n: Khoanh tron (cac) céu tré 16i dung nhéat cho cu héi sau day.

Nhirng hanh vi nao ctia cham sdc vién la rao can trong giao tiép quyét doan? (Khoanh
tron tat ca nhirng cau thich hop).

Ho tin rang ho khéng c6 quyén quyét doan

Ho nghi rang ho phai lam moi thir cho ngwdi ma ho chdm séc
Ho mudn tranh bj phan xét va t choi

Ho tin rang ho khoéng gidi thé hién ban than

oo oo
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Quyén Cua Cham Séc Vién

Néu ra nhu ciu va dé ra cac wu tién clia ban than véi tw cach ca nhan.

Puoc dbi xt& ton trong nhw moét ngudi cé tri tué, ndng lwc va binh dang.

Bay té cdm xuc, y kién va gia tri cia ban.

Pham sai lam.

Thay dbi suy nght.

Yéu cau nhirng gi ban mudn.

Khéng chiu trach nhiém vé van dé cia nguoi khac.

C6 nhan pham va tw trong.

N6i c6 hodc khéng ma khéng cam thay bi ép budc hoac tdi 16i.

Cam thay hai long vé ban than.

Thwong lvong va dat dwoc théa hiép khi xung dét phat sinh.

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group
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Hoat Péng: Tinh Hudng Cua Sabrina
Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Sabrina lam viéc cho éng Won vdi tw cach la cham soc vién.

Ong Won néi: "Sabrina, cé c6 thé dat ché cua téi di dao khéng? Con géi téi dang ra
ngoai co viéc."

Sabrina néi: "Khéng, toi khéng thé. Viéc dét ché di dao khdng cé trong ké hoach
cham séc.”

Ong Won néi: "Néu cé khéng dwa di thi hbm nay né sé khéng duoc di dao chit
nao ca.”

Sabrina néi: "Ong cé thé nhé ngudi nha hodc ban bé dwa né di ma."

Sabrina d thé hién (nhirng) quyén nao trong tinh huéng nay?

Hoat Pong: Tinh Hudéng Cua Alma

Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.
Alma di gdp than chd méi. Trong khi c6 &y & do, nguoi nha cda than chu da phat hién
ra diéu gi d6 khéng chinh xac trong ké hoach cham séc va do I6i cho Alma. Alma giai

thich rang ké hoach chdm séc la nhan vién thu ly hd so lap ra. Co &y néi réng cé &y
Sé noi chuyén voi nhén vién thu ly hé so vé van dé trong ké hoach cham soc.

Alma d3 thé hién (nhirng) quyén nao trong tinh huéng nay?
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Loi ich cta Giao Tiép Quyét Doan trong Dich Vu Cham Séc

Nhu cau dwoc
dap wrng

La cham séc vién, ban c6 quyén dwoc dap rng cac nhu cau cla
minh. Théng than néi ra nhu cau cla ban than sé gitp ban cang
c6 kha ndng dwoc dap trng vé nhu cau, diéu nay rat quan trong
gilp ban phong ngtra tinh trang kiét strc va cung cap dich vu
cham soc tét hon cho than chu

Thiét 1ap ranh
gi¢i lanh manh

Bang cach thé hién rd nhirng diéu ban mong mudn va nhieng diéu
vuet qua gidi han, ban thiét 1ap va duy tri ranh gi&i trong nha cua
than chu.

Kiém soat
cang thang

Lam viéc qua strc va thye hién cac nhiém vu khong c6 trong ké
hoach cham séc co thé gay ra cang théng. Giao tiép quyét doan
c6 thé gitp tranh phai thwe hién cac nhiém vu khéng cé trong ké
hoach chdm séc va gidm bét céng thang.

Cé6 dwoc sw ton
trong cua
ngw®i khac

Quyét doan c6 nghia la ban ton trong ban than va san sang bao
vé loi ich clia minh. Quyét doan ciing cho thay rang ban y thirc
dwoc quyén ctia ngwdi khac. Tén trong ban than va nguwdi khac
thi s&€ nhan dwoc sy tén trong cia moi ngudi.

DPé cao long
tw trong

Khi nhan duoc sy ton trong clia ngudi khac, long tw trong cla
ban co thé dwoc cai thién.

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0
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Giap Chéng Lai Lam Dung

Dao Tao Ky Nang Quyét Poan
A Céc nghién ctu da chi ra rang dao tao vé ky ndng quyét doan, trong dé

tap trung vao giai quyét xung dot va ki nang giao tiép, 1a mét phuong
phap hiéu qua dé ng phé véi lam dung.

Kiém Tra Kién Thirc: Loi ich cta Giao Tiép Quyét Poan trong Dich Vu
Cham Séc

Hwéng Dan: Panh dau kiém bén canh tat ca céc muc la loi ich cua giao tiép quyét doén

trong dich vu cham soc.

Loi ich cua Giao Tiép Quyét Poan

Nhu ciu cta ban dwoc dap rng

Kiém soat sw cang thang

Thiét Iap ranh gi&i lanh manh

Cé6 dugc sw tdn trong cua nguwdi khac
C6 quyén lwc dbi véi than chi

Kiém soat cudc sbng cuia than chi
Tang long ty trong

Cé¢ it viéc phai lam hon

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group



Hoat Pdng: Tinh Huéng Cua Lily

Huwéng Dan: Poc tinh hudng. Sau dé, thdo luén vé cdu héi sau day véi nguoi & gan ban.
Lily lam viéc cho 6ng Won vdi tw cach la chdm soc vién.
Ong Baker noi: "Téi cé thé muon cd it tién khdong? Téi phai tra tién thé chép”.
Lily néi: "Khéng duoc dau. Ong Baker, that kho chiu khi 6ng héi vay tién toi".

Ong Baker néi: "Néu c6 khdng cho téi vay tién, toi sé bao cho nhan vién thu ly hd
so' la ¢6 nguoce dai téi."

Néu la Lily, ban sé& lam gi?

Ghi Chu:

Hoat Pong: Tinh Huéng Cua Sandy
Hwéng Dan: Poc tinh hudng. Sau dé, trd 167 cau héi sau day.

Ong Berg mubn st dung nha vé sinh va nho Sandy gitip ci quan. Hb tro di vé sinh
khéng c6 trong ké hoach cham séc cua thén chd nay.

Néu la Sandy, ban sé& lam gi?

Ghi Chu:

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group 20



Giao Tiép Khong Quyét Poan C6 Thé Mang Lai Loi ich

Hoat Bong Thao Ludn: Ban da bao gi¢ giao tiép khdng quyét doan trong mét tinh
hudng chwa? Qua trinh d6 dién ra nhw thé nao?

Ghi Chu:

Kiém Tra Kién Thirc: Giao Tiép Khong Quyét Poan
Huéng D&n: Khoanh tron cau trd Ioi dung nhét cho cdu hdi sau day.
Cau nao trong sb nhirng cau sau day la dung?

a. Giao tiép quyét doan la cach tét nhat dé giai quyét van dé trong moi tinh hudng

b. Giao tiép hung hdng luén cé thé ngan chan van dé tré nén trAm trong hon

c. Giao tiép thu ddng c6 thé 1a Iwa chon an toan hon khi ban cho rang xung dét cé
thé leo thang thanh bao luc

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group
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Hoat Dong: Tinh Huéng Cua Joan

Huwéng Dan: Poc tinh hudng. Sau dé, thao luén vé céu héi sau day véi nguoi & gan ban.

Ong Bean cét chiéc diéu khién ti vinhdm ché va dé 16i cho chdm séc vién Joan vi d4
lam mat n6. Ong ta chi tay vao mat Joan va ndéi: "Tat ca la 16i cta anh. Anh chang
bao gio’ lam dung bat ctr viéc gi!"

Néu 1a Joan, ban sé& sr dung kiéu giao tiép nao? Ban sé& lam gi hodc néi gi?

Ghi Chu:

Hoat Dong: Tinh Huéng Cuia Sandra
Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Ong Kim d& nam trén givong ca ngay. Cham soc vién Sandra dén gan va héi 6ng ta
€6 6n khéng. Ong Kim dat tay Ién dui Sandra va xoa mét cach dam dang.

Néu 1a Sandra, ban sé s dung kiéu giao tiép nao? Ban sé& lam gi ho&c néi gi?

Ghi Chu:
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Bai 3: Ngén Ngir Co Thé Quyét Poan

Tam Quan Trong ctia Ngon Ngir Co Thé Quyét Poan

Ng6n Ngir Co’ Thé
Nghién ctu cho thdy rang tir 50% dén 80% hoat dong giao tiép dién

ra & hinh thirc ngdn ngir. Nhan thirc vé ngdn ngir co thé cé y nghia
rat quan trong.

Video: Cach Str Dung Ngon Ngir Co Thé Quyét Doan

Ghi Chu:

Hoat Pong: Goi Y vé Ngon Ngir Co' Thé Quyét Poan

Hwéng Dan: Hay viét ra moi ngén ngi¥ co thé ma ban mudn goi y cho Tara.

Ghi Chu:

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group
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Video: Ng6n Ngir Co Thé Thu Péng

Ghi Chu:

Video: Ngén Ngir Co> Thé Hung Hang

Ghi Chu:

Kiém Tra Kién Thirc: Tinh Huéng Caa Neeta
Hwéng Dan: Poc tinh huéng. Sau dé, trd Ioi cau héi sau day.

Neeta dang néi chuyén véi than chu vé ké hoach chdm séc. Neeta mé to mét va
nhin chdm chdm vao than chi. C6 4y khoanh tay va ndm chét tay lai.

Neeta dang st dung kiéu ngén ngi co thé nao?

Ghi Chu:
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Kiém Tra Kién Thirc: Tinh Hudng Cia Masha
Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Masha dang néi chuyén véi than chi vé ké hoach chdm séc. Masha nhin xudng san
nha, khoanh tay va néi rat nhé.

Masha dang st dung kiéu ngén ngir co' thé nao?

Ghi Chu:

Hoat Pong Thao Luan: Ngén Ngir Co' Thé Can Tranh

Huong Dan: Hay viét ra mét s vi du vé ngbn ngir co thé nén tranh khi giao tiép
quyét doan.

Ghi Chu:
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Bai 4: Cac Ky Thuat Giao Tiép Quyét Doan Bang L&i Noi
Cac Ky Thuat Giao Tiép Quyét Doan Phé Bién

Ky Thuat Quyét Doan
Co Ban

Ky thuat quyét doan co ban la ky thuat giao tiép quyét
doan phé bién nhat. Day 1a nén tang cho tt ca cac ky
thuat khac trong danh sach nay. b6 la sy béc 16 don
gian, thadng than vé nhu cau, mong mudn, niém tin, y
kién hodc cdm xuc clia ban. K§ ndng nay dem lai hiéu
qua cao nhat khi ban déi mé&t v&i mot van dé 1an dau tién.

Ky Thuat Quyét Poan Vi
Thai b6 bong Cam

Quyét doan véi thai dd ddong cam la ghi nhan hoan
canh, cam xuc hoac nhu cau ctia nguoi khac, dong
thoi bao vé cac quyén cla ban.

Ky Thuat Nh&c Lai

Ky thuat nh&c lai la chuén bj nhirng gi ban sé néi va
nh&c lai diéu d6. Khi van dung k¥ thuat nay, hay gitr
giong néi clia ban diém tinh. Tranh néi véi giong diéu
tire gian hoac cao giong.

Ky Thuat Bé Qua Cé
Chon Loc

Ky thuat b qua cé chon loc Ia t&r chdi phan héi vé van
dé cu thé. Ban c6 thé lién tuc tuyén bd rang ban sé
khéng thdo luan vé mét van dé cu thé hoac thay dbi
cha dé.

Ky Thuat Rat Lui
Quyét boan

Ky thuat rat lui quyét doan givi tin hiéu rd rang dé két
thic cudc trd chuyén. Tin hiéu c6 thé bang I&i néi hoac
phi ngdn ngir. Ky thuat nay thwong dwoc str dung
trong tinh huéng mét kiém soat.

Ky Thuat Quyét Doan Khi
Co6 Cam Xuc Tiéu Cuc

Ky thuat quyét doan khi c6 cdm xuc tiéu cuc 1a cha y
dén cam xuc tiéu cwe do ngudi nao doé gay ra. Co thé
van dung k¥ thuat nay khi cdm th4y tirc gian, bat binh
hoac dau d&n vi 101 néi hodac hanh dong cua ai dé

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0
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Kiém Tra Kién Thirc: Cac Ky Thuat Giao Tiép Quyét Poan Phé Bién
Huéng D&n: Khoanh tron cau trd 16i ding nhét cho cu hdi sau day.

Ky thuat giao tiép quyét doan nao la nén tang cho tat ca ky thuat khac?

a. Ky thuat quyét doan co ban
b. Ky thuat nhac lai
c. Ky thuat rat lui quyét doan.

Video: Cach Van Dung Ky Thuat Quyét Doan Co Ban

Ghi Chu:

Hoat Dong: Tinh Huéng Cua Luna
Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Luna thuong két thuc ca lam viéc vao luc 3 gior chiéu. Bay gior la 2 gior chiéu. Luna
dang I4p ké hoach bira &n cho thén chi ma cé dy chdm séc khi than chid nay yéu
céu Luna lam viéc muoén.

Néu la Luna, ban sé chon ky thuat giao tiép quyét doan nao? Ban sé tir chéi nhw thé nao?

Ghi Chu:
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Video: Cach Van Dung Ky Thuat Quyét Poan Vé&i Thai D6 Pong Cam

Ghi Chu:

Hoat Pong: Tinh Huéng Cua Ishal
Huwéng Dan: Poc tinh hudng. Sau dé, thdo luén vé céu héi sau day véi nguoi & gan ban.

Ba Collins sbng mét minh va khéng c6 nguoi nha bén canh. Ba hay yéu cau chdm
séc vién Ishal & lai ldu hon dé ba khéng cam théy cé don.

Néu la Ishal, ban s& chon ky thuat giao tiép quyét doan nao? Ban sé tir chéi nhw thé nao?

Ghi Chu:

Video: Cach Van Dung Ky Thuat Nhac Lai

Ghi Chu:
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Hoat Dong: Tinh Huéng Cua Alesya
Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Than chd cua Alesya lién tuc goi ¢ bang cai tén xic pham. Cé dé nghj than chu
khéng goi bang cai tén dé nira, nhung than chi khéng dirng lai.

Néu la Alesya, ban sé chon ky thuat giao tiép quyét doan nao? Ban sé& ndi gi v&i than cha?

Ghi Chu:

Video: Cach Van Dung Ky Thuat Bé Qua Cé Chon Loc

Ghi Chu:
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Hoat BDong: Tinh Huéng Cua Umida
Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Umida dang tré chuyén voi than cha trong gio nghi trvra. Thén chd héi ly do Umida ly
hén. Umida khéng mudn noi vé chuyen dé. Than chd ndi: "Toi thé sé khong ké voi
bat ky ai khac néu cé ké voi toi."

Néu la Umida, ban sé chon ky thuat giao tiép quyét doan nao? Ban sé& néi gi v&i than ch?

Ghi Chu:

Video: Cach Van Dung Ky Thuat Rat Lui Quyét Poan

Ghi Chu:
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Hoat Pong: Tinh Huéng Cua Ivor

Huwéng Dan: Poc tinh hudng. Sau dé, thao luén vé céu héi sau day véi nguoi & gan ban.

Ivor dang hé tro tém trén giwong cho thén cha la 6ng Sam. Ivor }(iém tra nhiét
doé nuwérc trwde khi tam. Than chu hét vao mat Ivor: "Anh dinh giét téi a? Nuwéc
qua nong!"

Néu 1a Ivor, ban sé& chon ky thuat giao tiép quyét doan nao? Ban sé lam gi?

Ghi Chu:

Video: Cach Van Dung Ky Thuat Quyét Poan Khi Cé6 Cam Xuc Tiéu Cwc

Ghi Chu:
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Hoat BDong: Tinh Huéng Cua Seong

Huéng Dan: Poc tinh hubng. Sau dé, tra Ioi cau héi sau day.

Seong di gap thdn chi mai la 6ng Bean. Ong Bean nhin Seong tir dau toi chan roi
néi: "Pirng noéi vai tbi rang anh la cham soc vién cua téi. Anh c6 chac la anh biét

cach cham séc moi nguoi khéng?"

Néu 1a Seong, ban sé chon k§ thuat giao tiép quyét doan nao? Ban sé lam gi?

Ghi Chu:

Cach Van Dung Ky Thuat Quyét Doan Khi Cé Cam Xuc Tiéu Cuc

Cac Buoéc

Vi Du

St dung cac tuyén bo va div kién dé mo
ta hanh vi cia ngwoi kia. Tranh dién giai
hanh vi clia ngu&i khac.

"Khi éng goi téi bdng nhing céi tén nhw
"em yéu" va "cung”,..."

M6 ta anh hwdng cda hanh vi cia nguoi
do6 dbi voi ban. N6i cu thé va rd rang.
Birng ndi qua chung chung.

"... khién toi rét khé chju.”

Mo ta cam xuc cua ban.

Ban co thé noi diéu gi d6 nhw: "Téi khdng
cam thay éng dang doi xur v&i téi mot
nguoi lam viéc chuyén nghiép.”

Néu ré ban mudn hanh vi d6 sé nhw thé
nao trong twong lai.

"Ttr gio tré di, hdy goi téi bang tén
cua toi."

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0
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Tam Quan Trong Cta Néi L&i Tir Choi

“ Khi No6i L&i Ttr Choi

E)ung xin 16i hoac dwa ra ly do phtrc tap. Ban cé quyén ndi I to
chdi dbi véi nhirng thir khdng cé trong ké hoach cham séc.

e Thang th&n va trung thywc nhwng khéng thé 16.

o No6i ngan gon.

e NOi chdm va binh tinh.

e Duirng db 16i hodc bao bién.

e Khi ndi I&i tr chdi, hay chiu trach nhiém vé nhirng gi ban mudn.

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0 SEIU 775 Benefits Group
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Cach Cai Thién Ky Nang Giao Tiép Quyét Poan

Cach Cai Thién Ky Nang Giao Tiép Quyét Poan

Hiéu ré kiéu giao tiép hién tai cia ban.
» Ban thwdng ndi ra nhirng gi minh nghi hay gilr im lang?
= Ban c6 déng y lam thém viéc ngay ca khi ban gan nhw khéng
thé dam dwong khéng?
= Ban c6 nhanh chong tra 1&i bang mét giong diéu tirc
gian khéng?
= Moi ngudi cé vé so ndéi chuyén véi ban khong?
Quyét dinh giao tiép quyét doan. Cam két giao tiép quyét doan.
Lén ké& hoach thwc hanh cac ky thuat ma ban da hoc trong khéa
hoc nay.
Khé&i dau nho.
* Thuyc hanh cac kj ndng maéi trong nhirng tinh hudng it i ro.
» N6i chuyén mét cach quyét doan trudc gwong hoac véi mot
nguwoi ban.
* Chuy dén ngén ngir co thé va 1o ndi cda ban.
* Panh gia ban than sau khi thwc hanh va diéu chinh cach tiép
can cla ban khi can thiét.
Thwe hanh néi 1&i tir chéi. Néu ban gdp khé khan trong viéc tir
chdi cac yéu cau, hay thlr néi: "Khong, tdi khdng thé lam diéu dé
bay gid." Birng ngan ngai — hay thdng than. Néu ban cd |&i giai
thich phu hop, hay trinh bay ngan gon.
Dién tap nhirng gi ban mudn néi.
= Néu kho néi ra mong mudn hodc suy nghi ctia minh, hay
thwe hanh céac tinh hudng dién hinh ma ban gap phai.
= Noi to nhirng gi ban mudn néi. C6 thé hiru ich néu ban viét ra
nhirng diéu dé trwdc tién dé ban cé thé thue hanh theo mot
kich ban.
= Can nhac déng vai véi moét ngudi ban hodc déng nghiép va
nh® ho dwa ra y kién phan héi thadng than.
Kién nhan. Quyét doan la mét ki ndng can luyén tap. Hay nhé rang,
déi khi, ban sé& 1am tét hon nhivng nguwdi khac, nhwng ban luén cé
thé hoc hdi tir sai lam cua ban than.
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Thuat Ngir Chinh Trong Khéa Hoc

Thuat Ngir Chinh

Giao tiép hung hiang

Giao tiép quyét doan

Giao tiép thu dong -
hung hang

Giao tiép thu déng

Giao Tiép Quyét Doan, phién ban 1.0

Dinh Nghia

Biéu 16 cdm xuc, y kién va nhu cau ctia ban mét cach khat
khe, thé bao hodc de doa. Muc tiéu cla kiéu giao tiép nay 1a
thdng tri va chién thang. Ban xem cam xuc clia minh quan
trong hon cdm xuc clia ngwdi khac. Ban vi pham quyén cua
nguwoi khac.

Bay t6 suy nght va nhu cau cla ban mét cach rd rang, thanh
thwe va ton trong. Biéu nay khdng ¢ nghta la coi thuwong
cam xuc hoac y kién ctia ngwdi khac.

Hanh déng vi tire gian hoac phan nd theo nhirng cach gian
tiép hodc cham choc. Ban thay cam xuc va nhu cau cla
minh quan trong, nhwng cam thay bat lyc trong viéc bao
vé quyeén loi cia minh.

Khéng bay té nhirng suy nghi, cdm xuc va niém tin cla
minh mét cach thanh thwe. Khi xung dét xay ra, ban xin 16i
ngay ca khi ban khéng lam gi sai. Ban cho phép nguwoi kia
quan trong hon ban.
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