GIAI QUYET




MUC TIEU BAI HOC

Két thuc bai hoc nay, hoc vién sé co thé:

® Hiéu rd li do can phai hoc vé ki thuat giai quyét
vé’n dé

" Hiéu rd cac budc trong qua trinh giai quyét van dé

= Thé hién duoc cac kién thic va ki nang qua hoat
dong déng vai vé gidi quyét van dé

= Biét cach ap dung ki thuat gidi quyét van dé trong
tu van cho khach hang la ngudgi s dung ma tay




HOAT PONG

= Ban gidi quyét nhiing van dé hang ngay nhu thé nao?
= Ban giai quyét theo nhitng budc nhu thé nao?




DAT VAN DE
Kha nang giai quyét van dé la mét dac trung cta loi
song khoé manh

» Rat nhiéu ngudi st dung ma tuy cé kha nang giai
quyét van dé chua tét

» Nang luc gidi quyét van dé co tac dong giam nguy
cd tai nghién
Hudng dan ki thuat gidi quyét van dé gan lién vai
két qua diéu tri tét hon

- Giai quyét van dé c6 thé thuc hién bdi ca nhan hay
theo nhém




PUNG THOI1 PIEM

Giai quyét van dé co hiéu qua nhat khi khach hang:

= Khong bi suy giam chuic nang (VD: khong doi
thu6c hoac khong bi suy giam nhan thic dang ké

hoac dang phé)
= Dang & giai doan hanh dong

» Can nhiéu ki thudt khac nhau dé hé trog nhan thuc
va tri nhé

Luu y: Chia ké hoach hanh déng ra thanh nhiéu buéc nhd




GIAI QUYET VAN DE

» Coi cacvan dé gap phaila binh thuong va co thé
giai quyét dugc

® Dung lai va suy nghi
= Khéng nén hanh déng ngay lap tuc




GIAI QUYET VAN PE

Budc 2: Xac dinh van dé

= Hay xac dinh van dé that cu thé

= VD:"“Ban tinh cda téi khéng thich t6i”
- Qué chung chung
» C6 gang cu thé hda van dé thanh:

“Ban tinh cua téi khéng thich téi lam viéc mudn vao
cdc budi téi”




GIAI QUYET VAN PE

Budc 3: Tim ra cac giai phap (Pong nao)

® Moi van dé déu cé mét sé giai phap nhat dinh
® Y kién nao cling dugc ghi nhan

® S6 lugng phat sinh chat lugng

®= Khéng danh gia




GIAl QUYET VAN DE

Budc 4: Dua ra cac quyét dinh
® Rdt gon danh sach cac giai phap

® Ra soat nhirng uu diém va nhugc diém

m Liéu cé hiéu qua khong? Liéu cé thuc thi duoc
khoéng?

= Chon ra mot (mét vai) gidi phap

= Luén nhé rang do la su lua chon ctia khach hang




GIAI QUYET VAN PE

Budc 5: Tién hanh giadi quyét van dé

m Lén ké hoach hanh déng (bao gom ca viéc dat muc
tiéu)

m Thi thuc hién

- Suy nghi thau dao
- Pdéng vai
- Thuc té/trong dai thuc

» C6 tac dung khong? Co thé cai thién hon khong?
= Khach hang cé thé thir cich khac khong?




HOAT PONG

= Theo nhém nho, ap dung qua trinh giai quyét van
dé cho van dé sau:

- “Dudng nhu téi khong con co thoi gian dé
hudng thu cudc séng nla. Téi qua ban biu vai
cong viec”




NHUNG TRUC TRAC CO THE XAY RA (1)

B Trd ngai: ‘ Goiy:

m Van dé chua duoc xac | = Xac dinh van dé that
dinh rd cuthé

= Khach hang khéng ® St dung nhiéu phuong

nhé cac budc phap truyén dat khac
nhau: giai thich, lam
mau, tap duot, dua ra
cac bién phap giup nhé
lai néi dung




NHUNG TRUC TRAC CO THE XAY RA (2)

Trd ngai: Goiy:

m Khach hang khéng | 1. Chua phu hgp véi giai doan thay
lam gi c3 d6i (Khach hang chua that san
sang dé thuc hién)?

thi nén can nhac st dung phuong phép
phdng van tao déng luc

. Thiéu ky nang?
thi nén can nhac kha nang nhan thuc cta
khach hang va/hoac st dung cac bién
phap hiéu qua hon dé truyén dat/ giup
nhd lai néi dung
Hoi khach hang vé cac cach giai quyét hiéu
qua trudc day.




NHUNG TRUC TRAC CO THE XAY RA (3)

Tré ngai:

qu y:

= Tu van vién bat dau
véi mot van dé qua
kho

= Khi truyén dat vé mot ki
nang mdi, nén bat dau vdi
mot (cac) vi du don gian
dé thuc hién

® Su danh gid xuat hién
trong khi déng nao

= Giai thich ré rang vé “cac
quy tac” trong qua trinh
déng nao




NHUNG TRUC TRAC CO THE XAY RA (4)

Tré ngai: Giai phap:

m Cham: tuvan vién lam | = Diéu nay la binh thudng

hau hét cac céng viéc trong giai doan ban dau khi
tu van vién dang truyén dat
vé mot ki nang mai

= Tuvanvién quén mat = Muc dich la day cho khach

muc dich hang ki nang dé ho tu giai
quyét van dé chi khéng
phai la dé gidi quyét tat ca
cac van dé giup khach
hang




HOAT PONG

» Chia nhdm 3 ngudai (tu van vién, khach hang va
quan sat vién)

= Dbi vai, mbi vong thao luan 1 trong 2 van dé:

- Khi t6i cdm thay buon chan la téi lai sir dung
heroin
- Khi téi gap ban bé la téi lai st dung heroin




TOM TAT

® Nhiéu khdach hang gap kho khan trong giai quyét van dé
m Day khach hang cac budc giai quyét van dé co hiéu qua
nhat
' Nhéc ho rang van dé xay ra la binh thuong va déu cé thé

giai quyét duoc
Giup ho cu thé hoa van dé
Khuyén khich ho déng nao dé lay sé lugng tao ra chat luong
cho giai phap
Xac dinh giai phap tot nhat bang cach so sanh diém lgi va
bat lgi, tinh kha thi va hiéu qua

1 Gilp suy nghi vé qua trinh thuc hién




