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I.  PHAN TRAC NGHIEM (5 diém; 40 cAu; 0.125 diém/cau)

1. Nha quan tri la:
A. La ngudi 1am viéc trong mot bo phan caa td chirc, ¢é trach nhiém giup d& tryc tiép
ngudi cap dudi nham gilp ho hoan thanh va théa mén cong viéc.
B. La nguoi 1am viéc trong céc t6 chire, ¢6 trach nhiém giup d& truc tiép nguoi cap duéi
nham gitp ho dat dugc lgi nhuan cao cho to chuec.
C. La ngudi lam viéc trong té chirc, ¢6 trach nhiém hd tro cap dudi nham gitp ho hoan
thanh ké hoach cong viéc.

D. La ngudi 1am viéc trong té chire, ¢ trach nhiém hd tro cap dudi nham gidp cong ty

giam chi phi.
ANSWER A
2. Chire niing ctia nha quan tri bao gém hoach dinh, té chiic, & kiém soét.

Hay chen tir thich hep dién vao ché tréng.

A. Lanh dao

B. Sang tao

C. Cai tién

D. Thich nghi
ANSWER A
3.Nhaquan ly cap__ 13 ngudi ¢é tw duy toan ciu, quan sat méi trweong kinh doanh,
xac dinh van dé & cac co hdi kinh doanh dé duy tri, mé réng & phat trién té chirc. Chon
tir thich hop vao 6 tréng.

A.Cao

B. Trung

C. Thap
D.Ca3

ANSWER A



4. K§ ning nao sau day la quan trong nhét déi véi nha quan tri cip co sé:

A. Ky nang chuyén mon cao

B. K§ nang quan hé con nguoi
C. Ky nang vé nhan thie, tu duy
D. Ky ning truyén dat thong tin

ANSWER A

5. Pé phat trién ning luc tw nhan thirc, chiing ta can thuc hién nhirg diéu sau; NGOAL
TRU"

A. Théch thac véi nhiing théng tin lam giam hinh anh ban than

B. Hoc céch ty danh gia ban than dua trén céc gia tri cot 15i.

C. Hoc cach vuot qua gidi han nhay cam

D. Nhin nhan sy viéc theo dung ban chit that

ANSWER A
ANSWER A

6. Mot sé cach tiép can nang cao sw tw nhan thire dwoc liét ké tir 1 dén 4:
1. xdc dinh céc gia tri ca nhan
2. thdi dé déi Véi sw thay doi
3. tri tué cam xdc
4.t ddnh gid cdc gid tri cot 16i ciia ban than
Noi dung nao sau diy xac dinh ding vé sy tw nhan thic?
A. Tat ca bbn linh vuc duoc liét ké 1a chinh xac.
B. Chi c6 ndi dung 2 la khéng chinh xac.
C. Chi c6 ndi dung 1 va 3 la chinh xac
D. Chi ¢6 ndi dung 1 va 4 1 dung.
ANSWER A
7. Ban 1a bac si, ban ludn xem viéc chira tri ciru nguoi 12 nhiém vu cao ca. Ban c¢6 niém
tin manh mé ring con nguoi can dwoe diéu tri theo cach it tén chi phi nhat, it lam dung
thudc tay nhat nhung c6 hiéu qua cao nhat. Tuy nhién, trong mét sé6 trwong hop, chi
trwong cia bénh vién 12 ké toa céc loai thudc theo chi dinh, yéu cau bénh nhan lam céc
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xét nghiém c6 thé khong can thiét nham gidp bénh vién ¢é co hi ting doanh thu. Nji
dung nao sau diy phan anh ding nhit ngir canh trén?
A. Ban s& cam thay that vong vi cac gia tri c4 nhan xung dot vai cac gid tri cua to chuc.
B. Ban s& cam thay that vong vi khong c6 kha ning phan biét c4c gia tri.
C. Ban dang tudn theo cac nguyén tic cua riéng minh, nén khdng cé kha ning bi anh
huong boi sy khong phi hop véi cac gia tri cua to chuc.
D. Ban s& khdng bi cac hanh dong cua t6 chac 1am phién vi ban s& d& dang tach biét cac
gia tri ca nhan va cong viéc.
ANSWER A
8. Néu mot cong viéc yéu cau ai d6 chi co thé tap trung vao mét yéu té thong tin dé khong
bi phin tim, diéu nio sau diy sé phu hop nhat véi nhirng yéu cau dé?
A. Kha ning tiép nhan sy mo ho thap
B. Kha ning tiép nhan sy mo ho cao
C. Giatri cdng cu cao
D. Phong cach nhan thirc thap
ANSWER A
9. N¢i dung nao sau day dung?
(1) Céc ca nhan khac nhau co mere dé phét trién céc gia tri khac nhau,
(2) Céc ca nhan c6 chudi cac gia tri khac nhau ¢ cdc giai dogn phét trién khac nhau,
(3) CAc gié trj ciia moi nguwoi khéng thay doi khi he tré thanh nguwoi lén.
A. Chi cau 1 va cau 2 dung
B. Chi cau 1 va cau 3 dung.
C. Chi cau 2 va cau 3 dung.
D. Ca ba cau déu dung.
ANSWER A
10. Pi¢u nao sau day ding doi véi nhitng ngudi c6 diém tw danh gia cac gia tri cot 15i cao?
A. Ho ¢6 xu hudng chon cong viéc phuec tap va thir thach hon.
B. Ho ¢6 xu hudng ich ky.
C. Ho ¢ xu huéng so hiru qué nhiéu 1ong tu trong tich cuc.
D. Ho ¢ xu huéng tranh chan doan cam x(c cta nguoi khac.
ANSWER A



11. Lanh dao cia ban la ngudi rit giéi nhung cé phong cach lanh dao ddc tai. Ong thwong
dung ngdn ngir khong phi hop trong cac cudc hop. Ban 1a ngwdi nghiém tic nhung mbi
lan chuan bi c6 cudc hop véi lanh dao, ban ludn ludn ¢ cam giac bi cing thang. Vay sw
ciing thang caa ban Ia tir yéu t6 ndo?
A. Cing thiang do ludng trudc su viéc
B. Cing thang do ddi dau
C. Cang thang vé thoi gian
D. Cang thang do tinh hudng
ANSWER A
12. Thuec hién viéc giai quyét khiéu nai ciaa khach hang sé thudc ndi dung nao sau day?
A. Mirc @6 khan cap cao/tam quan trong cao
B. Mtic d6 khan cap thap/tam quan trong cao
C. Muc d6 khan cap cao/tam quan trong thap
D. Muc do khan cap thap/tam quan trong thap
ANSWER A
13. La mét yéu té diéu tiét chong lai tac hai ciia cing thang, tri thong minh cam xdc lién
quan dén diéu gi sau day?
A. C6 kha ning giup ban né tranh duogc cang thang do ddi dau, duy tri va phat trién cac
mbi quan hé
B. CO thé khong bi anh hudng boi xa hoi
C. C6 thé duy tri quyén kiém soat ddi véi cac mang x& hoi
D. T4t ca cac cau dung
ANSWER A
14. Lién quan dén viéc nghién ciru cac yéu té tao nén sy thanh cdng trong cudc séng, cac
nghién ciru da chi ra ngi dung nao dwéi day?
A. C6 kha niang quan Iy cam x(c 12 rat quan trong.
B. Co diém 1Q cao la quan trong nhét.
C. C6 nang luc canh tranh 12 rat quan trong.
D. C6 mot vai mdi quan hé quan trong I rat quan trong.
ANSWER A



15. Khi thiét ké lai cong viéc dé giam bét cing thang trong nhan vién, ban nén tap trung
vao diéu gi sau day?
A. Cho phép su tham gia nhiéu hon vao viéc ra quyét dinh
B. Tao thém su dam bao viéc lam
C. Giai quyét va giir xung dot gitra c4c ca nhan & muec tdi thiéu
D. Hb tro nhén vién dinh huéng nghé nghiép rd rang
ANSWER A
16. Hay chon cac budéc trinh tw giai quyét van dé ding nhat?
A. Xac dinh vin dé > Pua ra cac giai phap = Panh gia va lya chon giai phap = Thuc
hién va theo ddi giai phap.
B. Xac dinh van dé > Lua chon giai phdp = Danh gia giai phap > Thuc hién giai
phap.
C. Xéc dinh van dé > Pua ra giai phap > Thuyc hién giai phap > Béo cao két qua thuc
hién giai phap
D. Xac dinh van d&é > Danh gia cac giai phap > Thuyc hién giai phap > Theo ddi giai
phap.
ANSWER A
17. Khi danh gia giai phap giai quyét van dé, ta can thuc hién cac cach nao sau day?
A. Tt ca cac cau déu ding
B. Panh gia mot cach c6 hé thdng tat ca céc giai phap
C. Pua ra céc tiéu chuan dé danh gia
D. banh gia dua trén muc tiéu
ANSWER A
18. Nguoi quan ly ciaa bé phan van chuyén lo ngai vé mét don diit hang bi giao tré vai
tuan. Pé xac dinh van dé, ngudi quan ly da héi mdt nhan vién trong b phan van chuyén
tai sao hang vin chwa dén. Nhan vién néi “Theo suy dodn cua toi, c6 thé ai d6 da viét
nham dia chi giao hang”. Nghe vy, ngudi quan Iy di yéu cau nhan vién giri lai hang mét

lan nira.
Nha quan ly vi pham yéu t6 nao trong buéc xac dinh van dé?

A. Thang tin thyc té cia vain dé c6 thé khac véi mot y kién hodc mot suy doan.



B. Van dé can duoc néu rd rang.
C. Xac dinh van d& nén khéc véi mét giai phap nguy tao.
D. Xéc dinh van d nén dugc viét ra

ANSWER A

19. Céch giai quyét van dé nay it xay nhung thwong phan biét sy thanh céng va that bai
trong sw nghiép. Vay phong cach giai quyét van dé nay tap trung vao diéu gi?

A. Giai quyét van dé mot cach sang tao

B. Giai quyét van dé phan tich

C. Giai quyét van dé quan ly

D. Tu duy chién luoc
ANSWER A

20. Nhom ciia ban da chirng kién ty 1€ vang mit ngay cang ting trong sau tuan qua. Trong
cudc hop dé xac dinh van dé, Nam dé nghi bai bé ngay nghi phép ca nhan. Nhom phét o
dé nghi dé ma thay vao d6 quyét dinh sa thai tat ca nhan vién ving mait bat dau tir thir

hai. Piéu gi di xay ra trong qua trinh ra quyét dinh?
A. Vian dé duoc néu nhu mot phan caa giai phap.
B. Giai phap dau tién da duoc chap nhan.
C. Van d& da duoc néu qué rd rang.
D. Théng tin vé van dé nay duya trén su suy doan.

ANSWER A
21. C6 bao nhiéu thugc tinh cia giao tiép hiéu qua dwec md ta trong mon hec?
A.8
B.3
C.6
D.4
ANSWER A
22. Cau noi ""Ban da ngat |oi toi ba lan trong cudc hep!"* 1a mét vi du vé

A. giao tiép cu thé, khong chung chung



B. giao tiép c6 tinh mach lac
C. giao tiép c6 tinh mo ta
D. giao tiép hudng toi van dé, khdng phai hudng téi con nguoi
ANSWER A
23. Khi sir dung giao tiép thé hién tinh mo ta dé giup sira déi hanh vi cia ai d6, ban can
lam gi?
A. Dau tién mo ta hanh vi, m ta cac phan ung dbi v6i hanh vi d6, sau d6 dé& xuat mot
hanh vi thay thé.
B. Pau tién md ta cac phan ung d6i véi hanh vi, md ta hanh vi va sau d6 dé xuat mot
hanh vi thay thé.
C. Pau tién hay thao luan vé van dé, sau dé 1a cac giai phap thay thé va sau d6 quyét
dinh giai phap.
D. Mb ta hanh vi, md ta Iy do tai sao d6 1a hanh vi x4u, sau d6 mé ta diéu gi s& xay ra
(hau qua) néu nguoi dé tiép tuc thuc hién hanh vi do.
ANSWER A
24. Pong nghiép cia ban bi mét khach hang quat nat trén dién thoai vi mot sw bat man
ma khong phai do phia ngudi ddng nghiép. Anh/cod Ay cam thay rat birc xGc nén tim ban
dé tam su. Hiéu dwoc cam giac kho chiu ay, ban néi “ Anh/ chi da phan ng rat tot, sw
viéc nay chinh 1a co hdi @é thay rang anh/chi da tré thanh chuyén gia xir Iy van dé.” Ban
da ap dung cach phan hdi nao trong ling nghe tich cuc?
A. Lam chéch hudng/danh lac hudng
B. Tham do, thu thap thém théng tin
C. Dua ra loi khuyén
D. Phan anh lai théng tin vira nhan duoc
ANSWER A
25. Két qua caa giao tiép hiéu qua la gi?
A. Tinh cam tich cuc va su ton trong lan nhau duoc ning cao
B. Nguoi khéc thich ban ngay ca khi ho khong hiéu ban.
C. Ban duoc danh gia 1a ngudi tir té va ngudi khac 1ang nghe ban.
D. Tét ca cac noi dung trén déu ding.
ANSWER A



26. Trong mét cudc tiép chuyén véi khach hang dé nghe nhitng phan nan vé san pham
méi, ban da phai nghe ngudi khach dd sw tirc gian va cung cap hang loat thong tin rat
kho hiéu. Ban di nhe nhang néi “ Xin quy khach hiy binh tinh. Cho em xin 1 phiit. Da
c6 phai y cia quy khach la.......... ?”. Trong trwong hop nay ban da ap dung cach phan
hdi nao trong ling nghe tich cuc?

A. Phan anh lai théng tin vira nhan duoc

B. Lam chéch hudng/danh lac hudng

C.Tham do, thu thap thém théng tin

D. Bua ra 101 khuyén
ANSWER A

27. Nim hwéng giai quyét khi nhan vién thiéu ning luc Ia:

A. Cung cip ngudn luc hd trg; dao tao lai; phan tich lai cdng viéc; phan cong lai céng
Viéc; sa thai
B. Cung cip nguén luc hd tro; dao tao lai; phan tich lai cong viéc; két qua; sa thai
C. Cung cap ngudn luc hd tro; dao tao; phan tich cong viéc; dao tao; hiéu qua
D. Cung cip ngudn lyc hd tro; dao tao; phan céng cong viéc; muc dich; sa thai
ANSWER A
28, latrong tam cia quan Iy vi nd giai thich diéu gi thiic day hoic sé thic day moi

ngudi dat dwoc cac muc tiéu caa toé chic.
A. Tao dong luc

B. Ra quyét dinh

C. Tuan theo chu nghia dan tdc

D. Tuan theo chi nghia cau tric
ANSWER A

29. Quan diém méi vé dong luc:

A. Dong luc — Hiéu qua — Khen thuong — Su hai long

B. bong luc — Hiéu qua — Sy hai 1ong — Khen thuong

C. bong luc — Su hai long — Hiéu qua — Khen thuong

D. bong luc — Su hai l16ng — Khen thudng — Hiéu qua
ANSWER A



30. Céch tiép can khen thwéng dé thay déi hanh vi bao gém nhirng ndi dung nao sau day?
A. Lién ndi cac hanh vi nhan vién véi két qua co gia tri ddi véi nhan vién
B. Lién ndi cac hanh vi nhan vién véi két qua quan 1y mong doi
C. Lién ndi nhitng cach thyc hién ding dan véi phan thuéng
D. Lién néi cac hanh vi nhan vién vai cac gié tri caa to chic
ANSWER A

31. Hai yéu té co ban tao nén quyén lwc ciia mot ngwoi trong to chirc 1a gi?
A. Uy tin cd nhan va chuic vu
B. Muc tiéu ca nhan va chac vu
C. Chuc vu va ngudn cam hang ca nhan
D. bic diém ca nhan va sy thao tlng chic vu
ANSWER A
32. Yéu t6 nao duwdi day 1a yéu té quan trong giip nha quén 1y ¢é quyén luc ca nhén
(personal power)?
A. Su tin nhiém ca nhan
B. Tinh linh dong
C. Tinh phan bién
D. Su nhay bén trong kinh doanh
ANSWER A
33. Piéu nao sau day la ding véi quyén luc chuyén mén?
A. Quyén lyc chuyén mén c6 xu hudng dugc sir dung tét nhat trong huan luyeén.
B. Céc nha quan 1y c6 niang lyc chuyén mén thiét 1ap bau khdng khi sang tao bang cach
y&u cau sy phuc tiing hoan toan.
C. Quyén luc mon dua trén nhitng kién thuc va ki ning dic biét ma cap dudi so hitu
con nguoi quan ly thi khéng.
D. Nang luc chuyén mén 1a bam sinh va khéng thé co duoc hoic phat trién théng qua
kinh nghiém.
ANSWER A
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34. Pic diém cia mot ngwoi quan ly quyén luc Ia gi?

A. Pat duoc nhiéu thanh tich c4 nhan hon

B. C6 tu duy quy tic

C. Lam duoc nhiéu hon vdi it ngudn luc sin co

D. Gidi han thong tin ma nguoi khac nhan duoc
ANSWER A
35. C4c thanh vién ciia mdt nhom lam viéc dang hop véi sw c6 mit cia giam ddc b phan.
Vao cudi cudc hop, nguoi thuyét trinh héi: ""Da giam déc co y kién gi ddi véi phan trinh
bay ciia em khong a?"" Cac thanh vién trong to cong tic nhin giam doc va cho phan hoi
ciia Ong. Yéu to nao dwéi day co thé quyét dinh quyen lwc cia giam ddc trong truong hop
nay?

A. Quyén lyc vj tri

B. Quyén luc c& nhan

C. Quyén luc thuong phat

D. T4t ca cac cau déu dung
ANSWER A
36. Khi nhém dang trong giai doan xay dwng van hoa, nha quan ly thwong xuyén thuc
hién céac cong viéc sau day; NGOAIl TRU"

A. Tao diéu kién cho cac thanh vién tham gia céng viéc

B. H6 tro c4c thanh vién

C. Pua ra phan hoi vé két qua lam viéc cia nhom

D. Giai quyét cac mau thuan gitra cac thanh vién
ANSWER A
37. “Thiét 1ap ré rang vé muc dich, thi tuc cia nhém, xay dwng méi quan hé giira cac
thanh vién, dinh hwéng cac thanh vién va giai dap thac mac”. Cac yéu to trén la dic diém
ciia giai doan nao trong viéc xay dwng, phat trién nhom lam viéc?

A. Giai doan hinh thanh nhém

B. Giai doan xay dung van hoa nhom

C. Giai doan khang hoang, gidng t6 cua nhém

D. Giai doan nhom thé hién nang luc cao
ANSWER A
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38. Khi cac thanh vién trong nhom “ré rang vé muc tiéu?”, “Ai ciing xdy dung riéng dong
lwe 1am viée”, “cé di k¥ ning 1am viéc nhém”. Lic nay, nhém dang ¢ giai doan phat trién
nao?

A. Giai doan nhdm thé hién ning luc cao

B. Giai doan hinh thanh nhém

C. Giai doan xay dung van héa nhom

D. T4t ca cac cau dung
ANSWER A
39. "Tw duy nhém" cé thé xay ra & giai doan nao nhat?

A. Giai doan xa@y dung van héa nhom

B. Giai doan hinh thanh nhdm

C. Giai doan khang hoang, giong t6 cia nhom

D. Giai doan nhém thé hién nang luc cao
ANSWER A
40. Gan day, véi tw cach 1a trwdng nhom, ban thdy minh danh nhiéu thai gian dé tra loi
cac cau héi ciia cac thanh vién trong nhom veé cach to chirc cong viée. Trong trudong hop
nay, ban nén lam gi?

A. Khuyén khich chuyén cau hoi nay thanh cac dé xuat cai tién

B. Khuyén khich su tuan theo chi dan

C. Bo qua nhitng bat déng nay

D. Lam rd muyc tiéu, thu tuc, quy tac va ky vong
Traloi: A

Il.  PHAN TU LUAN ( 3ciu; 1diém/ ciu 1, 1diém/ cau2 va 3diém/ cau3)
Cau 1: (1 diém)
Hay giai thich 05 khia canh chinh caa sy tw nhan thuec.
Cau 2: (1 diém)

Tir cac khia canh nang cao sw tw nhan thitc trén, ban hay chi ra cach #ng dung thuc té 5

khia canh tw nhan thirc trong cong viée nhw thé nao ?
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Céau 2: (3 diém)

Gia sir ban dang giir chirc vu 1a Truwéng phong khim nha khoa. Bac si nha khoa tén An
12 ngudi lam viéc rat tét. Tuy nhién, trong thai gian gan diy c6 rat nhiéu khach hang
phan nan vé chit lwong kham chira ring cia anh ay. Mot vai khach hang di y kién vé
diéu nay va canh bao rang néu phong kham khong cai thién, he sé chuyén viéc chim séc
ring sang phong kham khac. Theo tim hiéu, ban nhan thay chat lwong chira tri thi khong
c6 van dé, phan 16n sw phan nan dén tir thai dd, cach phuc vu. Ban cin trao doi véi bac
si nha khoa An dé tim hiéu nguyén nhan va nhic nhé anh ay cai thién két qua cong viéc.
Tuy nhién cudc noéi chuyén phai cd tinh xay dwung nén ban can sir dung phwong giao tiép
hiéu qua.

Yéu cau: Hay tham khao 8 dic diém trong giao tiép hiéu qua sau day dé viét ra nhirng 1oi
thoai truwéc khi gap anh An. Méi 1oi thoai phai ghi chi dung diic diém giao tiép nao.

< 8 dic diém trong giao tiép hiéu qua
e Congruent — Co tinh twong dong - Biém chung giita nhiing gi mot ngudi dang suy nghi

va dang cam nhan (161 noi thé hién sy chan that, phan anh duoc suy nghi va cam x(c)

e Descriptive - C4 tinh m6 ta - M6 ta mot cach khach quan su kién, hanh vi hoac hoan
canh khong phan xét vé hanh vi va nguoi thuc hién hanh vi. Chang han, mé ta sy viéc
dwa trén tiéu chuan so sanh, khdng dua vao quan diém ca nhan.

e Problem-Oriented - Tap trung vao van dé - Tap trung vao van dé can giai quyét va khong
tap trung vao nhiing dic diém c& nhan Ia nhimg diéu ma khéng thé thay doi dugc. Tuc
13, sy hién hoic hanh vi 1a vin dé dugc néu ra dé trao doi, khong trao d6i vé dic diém
ca nhan cua nguoi thuc hién hanh vi.

e Validating — Tao gia tri - Panh gia xac thuc va gitp nguoi nghe cam nhan duoc su ton
trong, duoc thau hiéu, duoc chip nhan va c6 gia tri. Tac 13, tao diéu kién dé ngudi nghe
noi 1én y kién cua ho.

e Specific - Cu thé - C6 tinh cu thé va x4c dinh duoc nhitng gi c6 thé hiéu va hanh dong.
Tuc 13, van dé duoc néu ra can rd rang, khdng chung chung. Tir d6 gitp ngudi nghe hiéu
cu thé van dé va biét ho can phai lam gi dé khic phuc.

e Conjunctive — C4 tinh ndi két - C6 tinh lién tuc va ndi tiép vai noi dung di dugc dé cap
trude d6. Tac 13, khéng cat ngang 11 ngudi khac dang noi, dé thoi gian cho ho trinh bay

y kién caa minh.
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e Owned - C6 tinh s& hitu - C6 tinh s¢ hiru va thira nhan ngudn gbc cua y tuong. Quyén

s& hitu thé hién trach nhiém. Tac 13, chiu trach nhiém véi nhitng phéat biéu cua minh.

e Supportive Listening - Lang nghe — Két hop trao ddi bang mét, gat gu va dua ra phan

hoi thich hop véi nguoi dang noi tiy vao hoan canh noi.

PAP AN PHAN TU LUAN VA THANG PIEM

Phin cau héi |

Noi dung dap an

Thang diém

Ghi chu

I. Trac nghiém

5.0

Cau 1-40 |

0.125

Il. Tw luan

5.0

Cau 1: 1 diém

(1) Tri tué cam xdc: Kha ning nhan biét va quan ly
cam xuc cua chinh ban va nguoi khac, phan ng
thich hop vai nhitng cam xuc do;

(2) Nhan thirc vé céc gié tri ca nhan: Gia tri cia mot
ca nhan chi phdi thai d6, dinh huéng va hanh vi, bi
anh huang boi yéu té khac biét van hoa, tudi tac,
giai tinh;

(3) Kiéu nhan thtrc: Cach thirc c& nhan thu thap va
xu ly théng tin;

(4) Thai @6 ddi véi sy thay ddi: Tap trung vao cac
phuong phap dé tng phd véi su thay doi trong moi
trrong; va

(5) Kha nang tu danh gia ban than: Xac dinh mot
cach tong thé cac gia tri ¢t 15i cua ban than va ap
dung céc gia tri c6t 16i d6 mot cach thanh thao véi

tu cach ca nhan.

0.2 diem/1y

5noi
dung

Cau 2: 1 diém

e Tri tu¢ cam xdc cao s€ giup lam viéc hiéu qua
Vi cap trén, ddng nghiép, khach hang
e Tu nhan thic nang luc ca nhan sé& gidp ban biét

cach phdi hop véi ddng nghiép

0.5 diém/ 1
noi dung

5noi
dung
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Nhan thic gia tri ban than gilp tan tuy véi
khach hang.

Kiéu nhan thic s& gilp ban biét cach chon
phuong phép tiép can céng viéc mot cach hiéu
qua

Tri tué cam xuc s& gitip vuot qua rao can vé ap
luc cong viéc....

Tri tué cam xdc sé gilp ban giai toa stress
Nhan thirc vé cac gié tri sé gitp ban c¢6 dong luc

trong cong viéc

Céu73:
3 diém

Luong khach gan ddy cua anh it hon so véi
trudc day va mot s6 khach hang quen da y kién
phan nan vé chat luong chia tri. Tinh trang nay
da xay ra 2 thang. = C0 tinh cu thé

Céc phan nan caa khéach chu yéu ho khong hai
long vé thai do ctia anh. Diéu nay 1am ho khong
thuc sy yén tam khi dén phong kham ching ta.
- C6 tinh cu thé, tinh mé ta

T6i rat khong hai l1ong. Néu tinh trang nay van
tiép tuc, chiing ta s& mat khach hang va giam
doanh thu. > Mo ta

Anh 13 ngudi ludn c6 két qua lam viéc tét.( giao
tiép gitip nhan ra gia tri ban than)

Liéu anh c6 gap kho khan gi khong? Anh c6 thé
trao doi nhimg kho khin hay néu nguyén nhan
ctiia van dé ndy > Cu thé

Két hop nghe, gat gu, nhin vao anh An trong lic
anh ta trinh bay, hoi lai cac thong tin chua 0,

hoi thém cac thong tin. Néu nhan thiy anh An

0.5 diém/ 1
noi dung

6 noi
dung
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ngan ngai thi dong vién dé anh An thoai mai trao
d6i. Néu anh An c6 kho khin trong cong viéc
thi dwa ra mét s6 1oi khuyén.

Sau khi nghe bac si An chia sé rang me bi bénh
nang nhung khong c¢6 nguoi cham soc. Ban noi:
Cam on anh da chia sé. Tam thoi téi s& hd tro
anh bang cach phan thém mét bac si nha khoa
méi vao nhung rét biét cach 1am viéc sang phu
anh. Ngoai ra, anh nén thué nguoi gilp viéc
chuyén chim séc ngudi bénh dé khdng anh
huéng dén siac khoe ciing nhu cong viéc cua
anh. Anh ciing nén danh nhiéu thoi gian chim
s6c ban than, an udng du, tap thé duc dé tinh
than duoc thiang bang tro lai. Mong anh sém
khic phuc khé khin nay. ( giao tiép rat cu thé,

thé hién su cam théng)

Piém tong 10.0

TP. Hd Chi Minh, ngay 10 théng 03 nim 2024

Giang vién ra de

U

[Tran Thi Ai Vy
Giang vién bién soan dé thi: Tran Thi Ai Vy
Ngudi duyét dé

Trwéng (Pho) Khoa/By mon kiém duyét dé thi: Nguyén Vii Huy
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