X tri cac hanh vi hung hang va
c6 kha nang tré thanh bao luc



MUC TIEU BAI HOC

Xac dinh cac hanh vi hung hang hoac c6 kha
nang tro thanh bao lwc

Xac dinh cac bién phap lam diu b&t hoac tranh
cac cuoc tranh cai co thé dan to1 bao luc

Lén ké hoach giao tiép trong tinh huéng xau

Lap ké hoach ddl pho véi cac hanh vi gay gb,
chtri b&i hoac de doa

Biét cach thoat khai tinh hudng dung luc
Nhan biét cac hanh vi cé thé dan t&i bao luc.




MUC TIEU BAI HOC (tiép)

« Tim hiéu céc bién phap kiém ché cam xuc,
kiém soat ndi so hai va sy tlre gian cla
ban than

» Xac dinh cac bién phap bao vé ca nhan
can thiét dé tranh hodc gidm nhe céc ton
thwong vé thé chat

« Chu dong I&n ké hoach dé giam bot céc
hanh vi hung hang va bao lwc.



XAC BINH CAC HANH VI HUNG HANG VA CO
KHA NANG TRO THANH BAO LUC

Bai tap thao luan nhém nho:

 Theo ban, thé nao 1a hanh vi hung hang?

« Suw khac biét gitra hanh vi hung hang va sw
nong gian la gi?

« Hay md ta vé mot tinh hudng ma ban gap phai
moOt ngwoi co hanh vi hung hang:
— Ho co nhirng hanh vi gi?
— Co6 dau hiéu nao canh bao truéc khong? Neéu co thi

do la nhirng dau hiéu gi?

— Ban rng phé thé nao trong tinh hudng d6?



3 BUOC TRONG BIEN PHAP QUAN
LY SU HUNG HANG

Bwéc 1 — Xoa diu hanh vi hung hang
C- Giao tiép rd rang va binh tinh
E- Lang nghe, thau cdm, ghi nhan va lam ro
Bwéc 2 — Kiem ché hanh vi hung hang
N- Thwong thuyét rd rang va kién quyét
T- Tao tw thé an toan, gitr khodng cach va dé y xung

quanh
Bw&c 3 — Cham dirt xung dot

R- B& di chd khac hodc yéu cau khach ra vé
E- Tranh gay thuwong tich va goi nguwdi khac dén hé tro
D- Tw bao vé minh



Luén tap trung (CENTRED) va gilr kiém soat
(CONTROL) Ia nhirng bwdc quan trong nhat khi
x(r tri v&i cac khach hang hung hang va tiém
tang bao lwc. Canh tranh va “co tim cach thang
thé” v&i khach hang luc nay chi lam cho tinh
hinh tdi t& hon ma théi.

Chi gilr kiém soat khéng thdi thi co thé chwa du



BUOC 1 — XOA DIU HANH VI HUNG HANG

Bai tap thao ludn nhém nhé: ,

« Nhirng nguyén nhan nao khién moi nguwdi tré nén hung
hang, trong cudc sOng noi va trong cong viéc [é gi?

- Diéu gi chung ta 1am co6 thé khién cho tinh hudng tr& nén
t6i té hon? ,

 Chung ta nén giao tiep voi nhirng ngwoi hung hang nhw
thé nao: giong ndi, diéu bo, tw nglr?

» Cac bugc quan trong trong qua trinh lang nghe 1a gi?
Lam thé nao dé moi ngwdi biét rang luc d6 ban dang
lang nghe ho”?

 Ban c6 thé s dung céac ki thuat gi khac dé giup cho
khach hang bét hung hang?



BUOC 1 - XOA DIU HANH VI HUNG HANG

Bién phap CENTRED
Giao tiép ro rang va binh tinh
» Giong néi phai binh tinh va tw tin — hoi nhan giong
* NOI ro rang va cham rai
 Thé hién tw thé tw tin
« S dung cac tw nglr don gian va ngan gon — dé hiéu
 Khdng dé 16i/nghi van- tap trung vao van dé



BUOC 1 — XOA DIU HANH VI HUNG HANG

Bién phap CENTRED
Lang nghe thau cam, ghi nhan va lam rd

« Kién nhan dé cho khach hang ké hét cau chuyén — chu y lang nghe

« Ghi nhan va theo dbi cau chuyén bang I&i néi hoac diéu b, ct chi

« Lam rd van dé chinh va nhirng cdm xdc ban nhan thay & khach
hang khi phan anh lai néi dung cau chuyén

» S& dung ngén tr phu hop, VD: “Téi ¢6 thé thay la anh/chi dang tirc
gian

«  DPat cau hoi dé 1am ré hoac kiém soat sw xung dét

Hay cw xtr vél KH theocach ma ban muon dwoc dél xir-hay ton
trong ban



S DUNG NGON NGU ON HOA

Hung hdng hon On hoa

= Anh/chj lam khong ® T6i nhan thay c6 mot so
daing ' van dé chlng ta can phai

thao luan thém

. = TOi thay 1a hinh nhw cé sy

= Anh/chi sai roi hiéu Iam & dau do

» Anh/chilam chwa = Ratnhiéu nguoi ciing cé
dung cach 1am nhirng van deé vé viéc nay




CAC KI NANG

Tranh s dung cac cau mang tinh tuyét doi
Nén déng y phan nao v&i KH (néu can)
Puwa ra cac lwa chon

Phan tan hoac thay dbi sw chu y

Théng bao hét gi®

M&i udng nwdce

Xin phep dwoc ghi chep

L4y thém y kién khac

Thay déi khdng gian



BUOC 2 — KIEM CHE HANH VI
HUNG HANG

Thao luan nhém nho:

« Ban sé lam gi khi c6 ai do chii b&i ban?

« Ban sé lam gi khi ai d6 de doa ban?

« Nhirng diéu gi can phai trdnh khi ngwei khac
dang hung hang hoac tuc gian’?

 Nhirng diéu gi can phai can nhac khi thwong
thuyét voi nhirng ngwoi hung hang (VD: cw chi,
diéu b0, giong noi, tw ngl, ....)?



NHAN BIET CAC PIEU BO, CU CHi
CUA HANH VI HUNG HANG

 Khong co6 cach nao co thé doan dung duoc 100%

. Cao giong; de doa, nam chat tay, vai rung l&n, ho
thd manh, mat dd, néi nhanh, thay déi hanh vi.

» Hay lang nghe sw mach bao ti trwc gidc cia ban



BUOC 2- KIEM CHE HANH VI
HUNG HANG

Bién phap CENTRED

N - Thwong thuyet kién quyet va ro rang

Gilr tw thé binh tinh va bé ngoai that tw tin
Piéu b cr chi tw tin, 6n hoa
S dung ct chi d& nhan manh thdng diép

St dung cac thong dlep don gian, chinh xac va
tap trung vao két qua

S dung ti “TOI”
Lap lai [&i ndi hoac diéu bd, ctr chi
Pat cac gi¢i han cho phép



BUOC 2- KIEM CHE HANH VI
HUNG HANG (tiép)

Bién phap CENTRED
T — Thwc hién cac bién phap an toan, Giir
khoang cach va quan sat xung quanh
» C6 mét s0 tinh hudng ban phai b di ngay lap
tirc va tranh day ban vao tinh hudng nguy co’
« Cac ké hoach khac

— Tim kiém sw giup d&
« TW phia déng nghiép, ngw®i phu trach hodc quan ly cta ban



BUOC 3. CHAM DUT XUNG BOT

Bién phap CENTRED

R - Ra khdi phong hodc dé nghi KH ra vé

E - Tranh dé bj thwong va kéu goi ngudi dén
giup do

D - Tw bdo vé ban than



THOAT KHOI TINH HUONG B| BE DOA

No6i vé&i dong nghiép khi nao ban sé bo ra
ngoai trudc khi bo di.

Lén ké hoach truwéc.

Xac dinh 10i thoat trwde khi ban di chuyén.
Tao khoang cach an toan vai mét truwéc
khi ban quay lwng lai hoan toan.

Khi quyét dinh bé di, hay bé di ngay 1ap
tire. Di chuyén mot cach vibvng chai.



CAC BIEN PHAP GIAO TIEP TRONG
TINH HUONG XUNG DOT

Xoa diu sw hung hang — canh bao nhe nhang
Giao tiép ré rang, binh tinh

Lang nghe, thau cdm, ghi nhan va lam rd

Kiem soat Sw hung hiang — canh bao chinh thirc
Thwong thuyét ré rang va kién quyét

Thwe hién cac bién phap an toan, gitr khoang cach va déy
Xung quanh

Cham dit xung dot — bé di hoac dirng cudc noi
chuyén

Bd di chd khac hodc yéu cau khach hang ra vé
Tranh gay thwong tich va goi ngudi khac dén hd tro
Tw bao vé minh



TU KIEM CHE BAN THAN

Thao luan nhém nho

« Ban sé lam gi néu ban cdm thay ban dang mat
tw chd/kién nhan/strc chiu dwng va dung luc dé
khach hang tim dén gap ban?

» Ban sé lam gi khi ban cam thay rang mot thanh
vién trong nhom cua ban dang c6 hanh vi hung
hang voi mot khach hang’?

* Nhirng biéu hién vé thé chat ndo moi ngudi gap
phai ra khi s hai? ,

« Moi ngudi co thé 1am nhirng gi dé giup doi pho
vOi su so hai?



VUOT QUA SU SO HAI
VA TU CHU TRO LAl

STOP — mat tw chd

STOP - mat tw chu

S (Self) - Boc thoai

T (Think rationally) - Suy nghi thau dao

O (One step at a time) - Thwe hién tvng buwdc mot

P (Pronlem solve actions) - Hanh dong dé giai
quyét van dé



3 BUOC QUAN LI SU HUNG HANG

Bwéc 1 — Xoa diu hanh vi hung hang
« C- Giao tiép ro rang va binh tinh
« E- Lang nghe, thau cam, ghi nhan va lam ro

Bwéc 2 — Kiém ché hanh vi hung hing
 N- Thwong thuyét rd rang va kién quyét
 T-Tao tw thé an toan, gilr khodng cach va dé y xung
quanh

Bw&c 3 — Cham dirt xung dot
 R- B4 di chd khac hodc yéu cau khach ra vé
« E- Tranh gay thwong tich va goi nguwoi khac dén hé tro
« D-Tw bao vé minh



