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CHUONG 1. HOAT PONG GIAO TIEP
“Bit cir khi nao ngwoi ta trao déi y kién nham thay doi méi quan hé, khi con ngwoi
ban bac dé di dén thong nhét, ho déu phdi dam phdn véi nhau”
(Gerard I.Nirenberg)

Giao tiép la hoat ddng xa héi co bdn, déng vai tro quan trong trong doi song va
kinh doanh. Trong cudc séng hang ngay, giao tiép tot gitip chiing ta hanh phiic, thanh
dat hon, dé dang gidi quyét nhiéu tinh hudng khé xir. Trong kinh doanh giao tiép c6
thé quyét dinh dén sw thing — thua cia cac doi tac. O chwong ndy sé dé cdp dén nhitng
van dé co ban ciia hoat dong giao tiép nhuwe: Khai niém, phén loai giao tiép, tam quan
trong, cdc yéu to cdu thanh nén hoat déng giao tiép, cdc phwong tién giao tiép....
Trong chwong ndy, Ching t6i ciing sé di sau hon vé kj nang ling nghe — mét trong
nhitng ky ndng “khé” nhung lai vé ciing quan trong tac dong dén hiéu qua giao tiép.
1.1. Khéi niém va phan loai giao tiép
1.1.1. Khadi ni¢m

Giao tiép la mét qud trinh hoat dpng trao doi thong tin gita ngwoi néi va
nguwoi nghe nham dat dwoc mét muc dich nao dé. Thong thuong, giao tiép trai qua ba
trang thai: (1) Trao doi thong tin, tiép xtc tm 1y; (2) Hiéu biét 1an nhau; (3) Tac dong

va anh huong lan nhau.
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Hinh 1.1: Mgt sé hoat dong cia giao tiép
Giao tiép 1a mot qué trinh phirc tap va dugc cdu thanh bdi rat nhiéu nhiing yéu t6
khac nhau nhu: nguoi giri, nguoi nhan, thong diép, kénh thong tin (co 101, khong 101),
bbi canh... Tuy nhién, c¢6 3 yéu td co ban can phai dugc chi trong trong qué trinh rén
luyén k¥ niang giao tiép do la:
- Chii thé va déi twong tham gia qud trinh giao tiép: (ngudi giri va nguoi nhan):
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M&i mét ca nhan tham gia giao tiép 1a mot con ngudi cu thé, khac biét vé tinh khi, tinh
cach, nhu cu, sé thich, niém tin... Chinh vi diéu nay, trong giao tiép rat d& xuét hién
hién twong hiéu sai nghe nham.

- Thong diép: Noi dung can chuyén tai. Trong qué trinh giao tiép, thong diép
khong phai luc nao ciing d& hiéu va d& nhan thdy ma n6 con c6 nhitng “ndi dung 4n”
phia sau. Thong diép c6 thé don thudn chi mang tinh thong tin nhung c6 nhiéu truong
hop dan xen véi cam xtc, mong doi, nhu cdu, s thich... cia cac dbi twong tham gia
giao tiép.

- Kénh théng tin: Ngon ngit c6 10i hoic khong 10i (cir chi, diéu bo, anh mat, ny

cuoi,...)

Qua trinh giao tiép

Nguwoi g Ngweéi nhan
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Hinh 1.2. Qua trinh giao tiép

1.1.2. Phén loai giao tiép

C6 nhiéu kiéu giao tiép khac nhau dya trén nhing tiéu chi khac nhau.

- Xét trén hoat dpng giao tidp trong xi hi, c6 thé chia thanh ba logi:

+ Giao tiép truyén thong: 1a cac mdi quan hé giita nguoi va ngudi hinh thanh
trong qua trinh phat trién xa hoi, d6 1a quan hé giita ong ba, cha me, con céi, hang
XOm. .. va cudi cung try thanh vin hoa (mg xir riéng trong xa hoi.

+ Giao tiép chirc ndng xuét phat tir su chuyén hoa trong xa hoi, ngon ngi... d6
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13 nhitng quy udc, nhitng chuan muc, thong 18 chung trong xa hdi cho phép moi ngudi
khong quen biét nhau, rit khac nhau nhung khi thuc hién nhitng vai tro xa hoi déu st
dung kiéu giao tiép d6 (nhu quan hé giita xép va nhan vién, ngudi ban va ngudi mua,
chanh an va bi cdo...).

+ Giao tiép tw do 1a nhitng quy tic va muc dich giao tiép khong quy dinh trudc
nhu khudn mau, né xuit hién trong qua trinh tiép xuc, tuy theo su phat trién cua cac
moi quan hé. Loai hinh giao tiép nay trong cudc séng thuc té 13 v6 cing phong ph,
trén co so nhirng thong tin c¢6 duge va dé giai toa xung dot mdi ca nhan.

- Xét vé khodng cdch tiép xic c6 hai loai truc tiép va gian tiép.

& Giao tiép truc tiép 13 phuong thirc mit d6i mit st dung ngdn ngit nédi va
phuong thirc phi ngon ngir (ctr chi, hanh dong...) trong qua trinh giao tiép.

+ Giao tiép gidn tiép 13 phuong thirc thong qua mot phuong tién trung gian khéc
nhu: thu tir, fax, email...

- Xét trén sé nguwoi tham dw gom cdc loai nhw:

+ Giao tiép song phwong (hai ngudi giao tiép véi nhau)

+ Giao tiép nhém (trong tap thé)

+ Giao tiép xa hoi (quic gia, quéc té...).

- Xét trén tinh chdt giao tiép gom hai logi:

& Giao tiép chinh thirc 13 loai hinh giao tiép c6 su an dinh cta phéap luat, theo
mot quy trinh di dugc thé ché hoa.

& Giao tiép phi chinh thirc khong c6 tinh rang budc hay mang ning tinh ca
nhén, nhung van phai tuan theo cac thong 1¢, quy udc thong thudng.

- Xét theo nghé nghiép co cac loai nhu giao tiép sw pham, giao tiép ngoai giao,
giao tiép kinh doanbh...

1.2. TAm quan trong ciia giao tiép

Giao tiép 1a cach thirc dé ca nhan lién két va hoa nhap voi nhom, véi xa hoi.
Thdng qua giao tiép ngdn ngit va phi ngdn ngit, con ngudi trao do6i thong tin véi nhau,
hiéu dugc nhau, dé hanh dong va g xtr phit hop véi hoan canh va nhimng chuan myc
do xa hoi quy dinh.

Trong giao tiép, nguoi ta can 1am thé nao dé cam nhan, hiéu dugc hanh vi, v nghi
clia ngudi ¢6 quan hé giao tiép, ciia nguoi cing hoat dong véi minh, danh gia duoc
thai d6, quan diém, muc dich ctia nguoi giao tiép dé dua ra cic hanh dong giao tiép
hiéu qua, dugc xa hoi chép nhan.

1.3. Céc yéu t6 cAu thanh hoat dong giao tiép

Trong qua trinh giao tiép xa hoi khong co su phan cuc gitta bén phat va bén nhan
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thong tin, ca hai déu la chu thé tich cyuc, luén dbi vai cho nhau. Cac chu thé giao tiép 1a
nhirng nhan cach da dugc xa hdi hoa, do vay cac hé¢ théng tin hiéu thong tin duoc ho
stt dung chiu sy chi phdi ctia cac quy tic chuan muc x3 hoi trong mot khung canh vin
hoa xd hoi théng nhat. Dong thoi, mdi ca nhan 13 mot ban sic tim 1y voi nhirng kha
nang sinh hoc va mirc d6 truéng thanh vé mit xa hoi khac nhau. Nhu vy, giao tiép 1a
mot cdu trac kép, nghia 13 giao tiép chiu su chi phdi cua dong co, muc dich va diéu

kién giao ti€p cua ca hai bén, c6 thé dugc mo ta nhu sau:

Pong co cua S1 ----> Hoat dong giao tiép €---- Pong co cta S2
Muc dich cua S1 ---> Hoat dong giao tiép €---- Muc dich cta S2
Piéu kién cta S1 ---> Hoat dong giao tiép €<---- Diéu kién cta S2

Hinh 1.3. Cau tric kép trong giao tiép

Trong qué trinh giao tiép, hai ngudi ludn ty nhan thic vé minh, dong thoi ho
cling nhan xét, danh gia vé phia bén kia. Hai bén ludn tac dong va anh hudng 1dn nhau
trong qu4 trinh giao tiép

1.4. Nguyén nhin ciia giao tiép that bai

Qua trinh giao tiép dién ra c6 hiéu qua hay khong 14 do nguoi phat va ngudi nhan
thong tin c6 chung hé théng ma hoa va giai ma hay khong. Nhing khac biét vé& ngon
ngir, vé quan diém, vé dinh hudng gia tri khién qua trinh giao tiép bi 4ch tic, hiéu 1am,
gdy mau thuan giira cac bén.

Nhén thirc ctia cac bén tham gia giao tiép 13 yéu t6 gay anh hudng truc tiép va
manh nhat d&én hoat dong giao tiép.

Trang thai cam xtc ctia ngudi giao tiép, niém tin va quan diém sdng cua ngudi
tham gia giao tiép sé& quyét dinh thong tin nio dugc chon loc tiép nhan hodc bi bop
méo.

Ngodi ra, c6 thé ké thém mot sb yéu t6 dan dén giao tiép that bai :

v Thong diép dua ra sai.

St dung phuong phép giao tiép sai.
Thong diép khong giri dung ddi tugng.
Khoéng c6 thong diép nao dugce dua ra.

NANEE NI

Sy két hop cua tat ca cac yéu t6 trén



Hop 1.1: Dé giao tiép hiéu qua

Tao khong khi ty nhién

Khong khi ctia budi trd chuyén anh huong rat 16n dén tdm 1y nguoi nghe va su
tiép nhan cua ho véi cac théng diép cua nguoi noi. Khong khi ty nhién giap nguoi nghe
thoai méi hon trong viéc dua ra cic phan hdi va phan tmg ciing bot guong ¢p hon 1a
khong khi qua nghiém tac, kém thoai mai. Dé tao khong khi ty nhién, trudc hét hiy chi
dong cudi tuoi va pha trd mot vai cau nhe nhang. Di nhién ciing tiy d6i twong ma ban c6
cach tao khong khi tu nhién hop ly. Khi moi ngudi dang c6 vé cang thang va tinh cht
budi trd chuyén 1a nghiém tac, hiy tao khong khi ty nhién bang cach thé hién sy chan
thanh ctia ban. Pimg ¢ ging pha tro khi tat ca dang lo ling, suy nghi vé van dé gi do.
Thay d6i 4m diéu tao tinh tram bong cho 10i néi

Néu ban ¢ néi chuyén bang mét giong déu déu thi ngudi nghe s& chang biét diéu
quan trong ban mudn nhan giri voi ho 14 gi. Vi vay, hay luyén tap cho giong ndi co tinh
tram bong, nhan giong, ngat cdu dung chd dé lam ndi bat théng diép cta ban. Trude khi
dua ra thong tin quan trong nén ngung lai mot 1at, quan sat nguoi nghe dé 16i kéo ho vé
v6i cudc tro chuyén, d@)ng thoi tao ra mot khoang chd doi nho thé hién diéu do dang
duogc chu ¥, hiy chil ¥ nghe nhitng 11 sau day vi diéu nay rat quan trong. ..
Phat huy hiéu #ng ciia ngdn ngir co thé

Ban hiy dé ¥, trong cc budi dién thuyét, nhitng dién gia dugc danh gia 1a néi
chuyén 16i cudn, hip dan thuong rat hay “vung tay, maa chan”, lic dau, nhun vai... D6
chinh 1a sy két hop hoan hao gitra 101 noi va ngén ngir co thé. Chinh viéc sir dung ngén
ngit co thé pht hop d6 ma dién gia khién nguoi nghe cam thdy dugc stc huat tir 101 ho
noi, va khong bi nham chan. Dé str dung ngon ngit co thé mot cach tich cuc, hdy mua
mot cudn sach vé ngon ngir co thé, trong d6 sé& 1y giai cho ban cir chi nhu thé nao s& thé
hién cam xtc gi, luyén tip ra sao....Di nhién ding nén lam dung ngon ngir co thé. Khi
khong can thiét, viéc hoa chan mua tay, lic diu nhin vai qua nhiéu s& khién cho nguoi
nghe cam giac ban dang cb ¥ thé hién diéu d6 va tir d6 cam giac kho chiu véi nhitng gi
ban thé hién.
Tham do cam xuc ngu’o’l nghe

Trong khi n6i, hdy dé y quan st sy biéu cam trén khuén mat, ngon ngit co thé
ctia ngudi nghe. Néu ho c6 phan tmg nao d6 khong hai long, khé chiu hay thich tha thi
tiy theo d6 ma diéu chinh chu d¢, phong cach néi cho phi hop.
Ludn khiém ton, ngay ca khi ban 1a chuyén gia, va hiy quyét doan

Khiém tén nghia 14 ban khong khoe khoang chir khong phai im ling, khong dua
ra cht kién cho minh hay néu y kién mot cach dé dat. Khiém tén 1a khong néi chuyén
mét cach héng hach, ty dic, xem thudng nguoi nghe va cir luén cho rang minh dung.
Khiém tén 1a ban ton trong khan gia, va biét rd minh dang noéi nhing gi.Ban khong thé
hién minh xuét sic trong linh vuc nao dé nhung khiang dinh quan diém cta minh, diéu
ban chic chin 1a dang.
Mé déu, két thic ding thoi diém

Trong cac ycu t6 dé giao tiép hiéu qua, yéu t6 thoi gian dong vai trd khong kém
phan quan trong. Néu ban muon thuyét phuc ai do trong khi ho dang budn bi, hay cau
gat thi rat d& dua lai hau qua tdi t6. Pua ra mot van dé tranh luan trong khi moi nguoi
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1.5. Cac phuong tién giao tiép

1.5.1. Giao tiép bing ngon ngir

Ngbén ngit duge coi 1a phuong tién giao tiép tong hop va chu yéu. Trong ngdn
ngir c6 ba bo phan co ban 1a ngit phap, tir virng va ngit am. Ciu trac ngit phap thudong
phan 4nh trinh do phat trién cta dan toc chu thé ngdn ngir d6. Trong pham vi mot xa
hoi, mot dan tdc, su khac biét vé mat tur vung va nglr am gitra cac ca nhan dugc ghi
nhén rét rd nét.

Khi mot nguoi giao tiép véi ngudi khac, ho thuong phai sir dung ngén ngit noi
hodc viét dé truyén dat, trao ddi y kién, quan diém, tu tudng, tinh cdm cho nhau. Co
vbn ngdn ngit phong phi rat c6 loi trong giao tiép. Trong giao tiép, ngdn ngir thé hién
khong chi ¥ nghi va tinh cam ciia con ngudi ma con bicu hién trinh d6 hoc van, trinh
d6 van hoa va nhan cach cua con ngudi. Hiéu biét va khéo 1€o trong viéc str dung ngon
ngir phi hop 12 mot trong yéu t6 gbp phan gy thién cam ddi v6i ngudi dbi dién, tao su
thanh cong trong giao tiép. Chung ta c6 thé tham khao nhiing y kién dudi day vé su
giao tiép bang ngdn ngir:

- Loi néi phai dung vai xa hoi, dung cuong vi xa hoi ciia con nguoi. Khi giao tiép
v6i ai, chiing ta hdy dinh huéng cho cach giao tiép tmg xir cia minh sao cho phu hop,
khong tu phu ki€u cang ma cling khong ty ti, khium num.

- Loi n6i phai pht hop véi trinh d6 ngudi nghe. Trinh do qua chénh léch vé ngon
ngir gitra ngudi néi va nguoi nghe cd thé gay kho hiéu hoidc hiéu 1am.

- Bdo dam nguyén tac truyén dat mot thong di€p: rd rang, ranh mach, khong co
nhiing tir, nhitng cau thira, nhung mat khac lai cho phép ¢ mot s6 chd nao do can co su
lap lai it nhiéu v&i muc dich nhidn manh, néu bat nhitng y can thiét.

Ngoai ra, can chil ¥ nhitng yéu td sau dé dat hiéu qua trong giao tiép bang ngon
ngl:

- Chuan bj trudc trong dau nhiing gi can néi.

- Tao dugc sy cha y cia ngudi nghe.

- N6i mot cach rd rang, ngan gon va du nghe.

- Str dung nhiing tir ngit va thanh ngit quen thudc, dé hiéu.

- N6i bang mot giong diéu phii hop v6i hoan canh, tinh hudng.

- Yéu cau phan hdi qua hinh thtc noéi. (Nhic lai )

Mot s6 yéu t6 anh hwéng dén giao tiép bing 10i:

- Nguoi noi: Tdc dd, Am lugng, tir ngtr, trang phuc, nét mat. ..

- Nguwoi nghe: Sy san sang, lo lang, bénh tat

- Moi truong: Tiéng dn, sy hién dién cua nguoi la.
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- Khodng cdch khi giao tiép: ngdi qua xa hodc qua gan.

- Ngén ngit mang ddc tinh cd nhan: tudi, gi6i, trinh do van hoa, gido duc nghé
nghiép

- Am diéu: giong néi nhe nhang, lich sy dé di vao long nguoi. ..

- Tinh phong ph: luong tir cang nhiéu, cang phong phu, sinh dong, giau hinh
anh dé gay duoc cam xuc manh.

- Tinh don gian, dé hiéu: trong giao tiép khong nén dung tir mot cach cau ky,
hoa my. Nén dung nhiing tir ngit pho thong, dé hiéu, tranh diing nhiing thuat ngir
chuyén moén ...

- Sw trong sdng: su trong sang, rd rang cua ngdn ngit ¢ tic dung 16n dbi véi
nguoi nhan thong tin.

- Toc dg: khong nén noi qua nhanh, qua cham hodc noéi nhat gimg.
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Hopl.2: Bi quyet giao tlep cia Abraham Lincoln

Ciing mot phin nho viée 4p dung mot so nguyén tic giao tiép don gian, nhanh chong va hiu qua, Abraham
Lincoln di thu dugc két qua ddng ngac nhién. Tir mot ngudi thude ting 16p thdp nhét trong xa hoi, ong tré
thanh mot trong nhitng vi tong thong vi dai nhat nudc My. Dudi ddy 1a 7 bi quyét quan trong nhit trong giao
tiép va lanh dao ma Lincoln d4 hiéu va nam bat dugc.
Néu mudn giao ti€p mot cach hiéu qua, ban phai cé diéu gi dé6 dé néi.
Giao tiép chinh 1a chia s¢. Nhung ban khong thé chia sé¢ nhimng gi ban khong biét. Mot nha vin hay mot nguoi
dién thuyét du c6 noi hay nhu thé nao di nita nhung néu ho khong muén dé cap dén 1 van dé hodc diéu ma ho
no6i la khong dung thi sém hay mudn, ho s€ bi lat trfly.
Lincoln d viét thu cho mot ludt su: “Thuc ra didu d6 rat don gian, ban chi can chim chi va kién tri. Hay lay
nhitng cudn sich, doc va nghién ciru ching k¥ ludng... Van dé chinh ¢ day la lao dong, lao dong va lao
dong.”
Sir dung cac cau chuyén, phép so sanh va hinh anh.
Néu ban mudn trg thanh mot nguoi dién thuyét c6 kha nang thuyét phuc thi noi ding théi thi chua di. Khan
gia s& nhanh chong quén mét cac su kién, cac con sé va céc 1y 1& ma ban dua ra. Tuy nhién, ho s& nhd nhiing
cdu chuyén va nhiing vi du ciing nhu hinh anh va chat tho trong 161 n6i ciia ban. Pung néi ma hiy chi cho
khéan. Hay tao nén mot btic tranh va hg s€ mang no6 theo.
Dbit ciu héi.
Khi con 1a mot ludt su, Lincoln da nhan théy strc manh cua céc cau hoi co thé khang kién. Nhitng cau hoi hay
¢6 tac dung rat 16n trong giao tiép va lanh dao. Tuy nhién, chiing lai thuong khong dugce sir dung triét dé. Ban
c6 thé ding cau hoi dé thu thap thong tin hay dé dan dat cudc déi thoai. Thong thuong, ngudi ddi thoai tham
chi s& khong biét 1a ban dang dan ciu chuyén. Thong qua cac cdu hoi, ban c6 thé khién ho nghi téi mot chu dé
ma trude d6 ho chua tungf nghi téi va hudng ho xem xét van dé d6 theo mot goc nhin khac.
Am hiéu ngudi nghe.
Néu ban muén dién thuyét co hiéu qua, ban phai tim hiéu thinh gia ciia minh cang nhleu cang tbt. ~Hay xem
xét nhimg ngudi ban ban dang cb gang giao t1ep 1a ai. Mot s6 nguoi mudn nghe tat ca cac chi tiét. Mot sb
nguoi khac lai chi mu6n nghe tom tat. Mot sb ngudi bi din dit boi cam xic, mot sé khac lai khong tin vao
cam xic. 4
Hay dé y toi khan gia dé quyét dinh ho c¢6 sin sang nghe, sdn sang lam theo khong. Henry Davi Thorea di
ting no6i: “Dé noi sy that, ban phai mat hai 1an. Mot lan dé noi va mot 1an dé ling nghe”.
Thuyét phuc khan gia rang ban 13 nguwdi t6t nhidt va hiéu ré nhing sé thich cia ho.
Khi ban néi truéc dam dong, ban sé€ tao ra tac dong 1on nhét néu ban nghi t&1 ban than minh, ban khong nén
chi dién thuyét ma hiy néi nhu 1 ban dang n6i chuyén véi mot ngudi ban vé cha & ma ban cho 1a quan trong
véi ho.
Lincoln da trich din trong cc bai néi chuyén ctia minh: “Mot giot mat ong thu hut nhiéu rudi hon 1a mot
gallon mat dang”. Ong con khuyén: “Néu ban mudn chién thing mot ngudi ma khién ho phuyc thi dau tién hay
thuyét phyc anh ta ring ban 1a mot nguoi t6t...Nguoc lai, ¢d gang huéng anh ta danh gia theo cach ciia ban,
hodc ra 1énh cho anh ta hanh dong, hoac khién anh ta nghi rfing minh bi bé roi va xa lanh thi anh ta s& tu dan
vat minh, khép moi canh ctra tdi suy nghi va tinh cdm cua anh ta...”.
Cén nhic cac hé luy cia thong diép ban giri di.
Hay can nhic tic dong cta nhimg thong diép ma ban guri t6i khan gia trude khi ban thyuc sy gii nd di. Néu
ban dinh néi diéu gi d6 khién ai d6 khong hai 1ong, hay tu hoi: “Mot thong diép day sy tirc gian s& mang lai
didu gi?”, “Né c6 pha vo mbi quan hé d6 khong?”, hodc “Diéu d6 c6 tao ra hau qua gi khong?”. Lincoln da
timg viét: “Khong mot ngudi nao vira tu danh gia ban thdn ma van c6 thé tu d4u tranh. Tha tude 1y quyén
ctia mot con vat hon 1a d cho né cin rdi méi tring phat”.
Trau doi kha nang mdi ngay.
Lincoln luén thé hién hét minh véi nhing ¥ tuéng hay nhat va nhimg phuong thirc giao tiép tot nhét cia ong.
Khi con 12 mot thanh nién, 6ng dam minh vao cic cudn sach nhu nhu tiéu sir cia George Washlngton cac
nhan vat nhu Cicero, Demonsthenes, Franklin, va cac vai kich nhu Hamlet, Falstaff va Henry V. Sy tu tién bo
khong can kinh nghiém c4 nhan. Lincoln ty mai gitia cac k¥ nang giao tiép bang cach trd thanh thanh vién cua
cac nhom van hoc va cac hoi phé binh.
Va Lincoln cling tim kiém strc manh cua su chi trich. Ong nhan ra réng mot 101 chi trich dung khi ban lam sai
con ¢6 ich hon hang ngan ciu néi ting bdc ban. Tuy nhién, Lincoln khong dé sy chi trich 1am huy hoai sy tu
tin va y chi 1anh dao. Sy chi trich chi 1a phuong tién thong tin.

Nguén: Lanh dao doanh nghiép - Nhirng bi quyét nho lam nén thanh cong lon.
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Giao tiép phi ngon ngit ludn dong mot vai trdo quan trong trong doi sdng ctia mdi
ngudi. Moi ngay, ching ta phai tiép nhan va phat di rat nhiéu nhiing tin hi¢u phi ngon
nglt mdt cach chu dinh hodc khong chu dinh nhu tu thé co thé, nét mat, cur chi, anh
mat, giong ndi... Viéc hiéu cac tin hiéu hanh vi phi ngdn ngi 13 can thiét d& dam bao
qua trinh giao tiép phi ngdn ngir hiéu qua.

Nhirng biéu hién ciia giao tiép phi ngén ngir:

- Nét mat : Vui mung - Budn, ngac nhién, S¢ hai, tirc gian, Ghé tém ...(khoang
2000 nét mat)

- Nu cuoi : CO bao nhiéu kiéu cudi thi ¢o béy nhiéu ca tinh: Cudi mim, cuoi thoai mai,
cudi nhéch mép, cuoi gion tan, cuoi tuoi tan, cudi dén hau, cudi gén, cuoi chua chat. ..

- Anh mat: Thé hién c4 tinh con nguoi: Nhin lanh lung, nhin th'fmg, nhin soi moi,
nhin 1am 1ét, nhin triu mén, nhin ddm dudi. ..

- Hinh dang con mdt; mat siu, mat tron, mat 14 dim, mat lim dim, mat luén mo
16m.

- Dién mao:Tang ngudi cao/ thap, map/gay.

- Khuén mat: tron, vuéng, dai, trai xoan.

- Sdc da: trang/den, ngdm ngam, xanh xao, tai tai...

- Cir chi: Clr dong cua dau, tay, chan...

- Tw thé: di, dimg, ngdi. ..

- Khéng gian giao tiép

- Nhitng hanh vi giao tié'p ddc biét: bat tay, 6m hon, vo vai, xoa dau, khoac tay...

- Cé4c hanh vi khac: Hanh vi hung hing (khéng duoc mong doi dé dan tdi cac van
dé tai noi 1am viéc), Hanh vi quyét doan (duoc khuyén khich va quan trong véi cac
nha QL cac cap, Hanh vi yéu dudi (khong duoc mong doi, dé dan t&i that bai trong
viéc dat muc tiéu va hai long bat ky ai, ké ca nguoi thé hién no).

Nhiing yéu t6 gitip giao tiép phi ngoén ngir dat hiéu qua tot:

- Thudng xuyén giao tiép bang mat.

- Cac vé mit biéu 10 xac cam.

- Tu thé thang nhung thoai mai.

- Cu chi phu hop.

Qua trinh truyén thong 1a mot tién trinh twong hd va tudn hoan, trong d6 c6 ké
no6i nguoi nghe va nguoc lai. Tuy nhién, khong phai ai ciing chii y nghe va ling nghe.

Céc nha nghién ctru cho rang ngay ¢ muc thong tin thuan tiy, 75% cac thong
bdo miéng khong dugc chu y dén, bi hiéu sai, hodc bi lang quén nhanh chéong. Kha
nang ling nghe va nam bét nhitng ¥ nghia sau sic trong 10i ndi ca ngudi khac thi lai
cang hiém. Ling nghe 1a mot trong nhiing k¥ ning rat quan trong trong giao tiép.
Trong giao tiép ngudi ta thuong ding 42% thoi gian cho viéc nghe, con lai 58% thoi
gian danh cho viéc ndi, doc va viét.
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Nhu viy gan mot nira thoi gian giao tiép danh cho ling nghe. Nhung ngudi ta

, ,
1ai danh thdi oian rat it cho viée rén lnvén kv nino 13no nohe

Hop 1.3: Bi quyét giao tlep phi ngdn ngir noi cong s¢

Theo cac nha phan tich ngén ngir: Biéu dat toan bo thong tin bang 7%ngt di€ut+38% am
thanh+55%ngon ngit co thé. Do do, giao tiép “phi ngdn ngii” 1a mot trong nhimg nhén t& quan trong gop phan
tao nén thanh cong ciia dan cong so.
1. Anh mit
Pay 1a cach 1am phd bién va thuong duoc “wa chudng” hon hén, nguyén nhan khong chi boi n6 la mot hoat
dong t6n it calo, ma né con chira dyng bao ham y 1an sy tinh tr ciia ngudi mudn truyén thong diép, boi thé ma
nhan gian c6 cau “liéc mat dua tinh”, con & noi cong s¢ “liéc mét dwa tin”.
Chi can cai nhau may, liéc mit sic bén ciing khién ngudi tiép chuyén hiéu sy khong hai long ciia ban. Mot 4nh
mit triu mén, ham chtra su ¢6 vii, ddng tinh, khich 18 khién cua sép hay dong nghiép ciing khién ban c6 thém
niém tin vitng budc trén con dudng su nghiép ciia minh.
Loi khuyén dac biét danh cho nhén vién moi, can dic biét cha y tung nét mat, cu chi cla sép cling nhu déng
nghiép, dic biét 1a anh mit, bai néu 1a ngudi nhay cam ban sé& biét nhimg budce ké tiép cho con duong gianh
niém tin va thanh cong trong sy nghi¢p cia minh.
2. Trang phuc
Trong hoi nghi hay dam phan, cich dn méc cua mdi nhan vt déu cé gia trj thong bao thong tin, béi no khong
nhitng 14 phong cach thoi trang thé hién ca tinh riéng cia timg ngudi, ma con thé hién dia vi cling nhu tam
quan trong cua cudc hop hay dam phan.
Du 1a vat vo tri v6 gidc, nhung trang phuc lai la nhimg a 4n tuong dau tién khi tiép xuc voi ddi tac cling nhu lan
ra mit dau tién trudc nha tuyén dung, nd 1a mot trong nhimg nhén td quan trong trong viéc “lay long” dbi
phuong.
Ngoai ra, trang phuc doi khi con 1a phuong tién dé thé hién phong cach n mic, xu hudng thoi trang, déang cp
ctia mdi ngudi. Ciing d6i khi n6 13 ciu ndi cho nhitng ai “hop gu” d& dang than thiét va bit chuyén v6i nhau
khi cung mdt s¢ thich.
3. Tu thé, di¢u bp
Mot thé dung thang, budc chan nhanh nhen, nhe nhang khién moi ‘ngudi xung quanh déu cam nhan duoc sy
nang dong, nhiét huyét trong con ngudi ban, tir d6 sinh ra sy quy mén hay cam gidc ngudng mo, tin tudng. ..
Tu thé thang thin, khoan thai, ciing vGi thai do binh tinh, tran ngép sy tu tin ludn 1a wu diém “huat” anh nhin
cha y va sy danh gid cao cua nha tuyén dung Khong ai ¢6 cam tinh hay ngoi khen nhing tu thé ng01 ngd
nguoc, mat my quan, hay dang di hién 16 su’ luon lach” xu ninh. Qua tu thé _cua ban, moi nguoi phan nao
doan biét tinh cach va con nguoi ctia ban, hiy can than néu khéng mudn ai d6 ndm duoc yéu diém cta minh.
4. Ngir diéu néi
N6i nhanh hay cham, ngit di¢u khiém nhuong hay tu cao tu dai...ciing 1a mot trong nhimng nhén t6 quyét dinh
su thanh cong ciia ban. No6i v6i toc dd qua nhanh khién moi nguoi khong thé bt kip va nam bat ndi dung ban
mudn truyén dat, ndi qua cham lai khong c6 sy truyén cam ludn khién nguoi nghe mudn ngu gat. Giong diéu
qua kiéu, tu cao thé hién cé tinh hay ning luc “an to noéi 16n” cia mdi ngudi nhung lai gay su kho chiu véi
nguoi xung quanh...
Trong bat ky tinh hudng, truorng hop nao (du sang trong, thdn mat hay suong si...) déu nén “hoc an hoc néi”
giit thai do on hoa, ngir diéu n6i vira phai khién thong tin truyén di duoc hiéu dang va rd nghia.
5. Qua ting
Gia tri 16n nhit & mdi phan qua ting khong mang tén vat chat ma d6 1a yéu t6 tinh than, nang vé tinh nghia.
Giita dong nghiép v6i nhau, viéc ting nhitng mén qua nho nhan ngay dic biét nao d6 ciing khién mdi quan hé
hai phia tré nén khang khit, than mat hon.
Tuy nhién, dic biét luu y dén nhitng moén qua ting sép. Pimg vi loi ich ca nhin nao d6 ma ting qua dé loi
dung. Nén xuat phat tir sy kinh trong hay long biét on do tao cong an viéc lam, do chiéu c6...Van dé nay hét
sirc nhay cam, do d6 ban can can nhic ky trudc khi ting qua sép kéo gy hiéu nham.
6. Nu cuoi
Su thanh c6ng, ung hg, khuyén khich luén duge danh dau béng nhitng nu cuoi than thién. Ludn giir thai do
hoa nha véi nu cudi thuong truc trén moéi khong nhiing mang lai cdm giac than thi€n véi moi ngudi xung
quanh ma con khién chinh ban than c6 dugc sy khoan khoai, thanh than.
Tréi lai, can canh giac cao do voi nhitng nu cuwdi mia mai, gia tao clia déng nghiép nhdm tranh xa céc trd” choi
kham” cua “ma ci” hay “ddi thu”. Lam duoc diéu nay khong nhiing da tranh duoc mbi hoa ma con thé hién su
nhay cam trong chinh nang lyc phan doan va cdm nhan cia ban.




1.6. K¥ niing ling nghe trong giao tiép

1.6.1 TAm quan trong ciia ling nghe trong giao tiép

Tai sao ching ta nén ling nghe?

Trong giao tiép thong thuong, ling nghe c6 may loi ich sau day:

- Thoa méan nhu cdu cua d6i tuong. Khong c6 gi chan bang khi minh néi ma
khong ai thém nghe. Vi vy, khi ban ling nghe ngudi ta néi, chimg to ban biét ton
trong ngudi khac va ¢ thé thoa mén nhu cau ty trong cta anh ta.

- Thu thap duoc nhiéu thong tin hon. Bang cach khuyén khich nguoi ta néi ban
s& ¢6 duogc nhiéu thong tin, tor d6 c6 co s& ma quyét dinh. Ban cang c6 duoc nhiéu
thong tin thi quyét dinh ctia ban cang chinh xac.

- Tao ra mdi quan hé tdt dep v61 nguot khac. Khi mot nguoi tim duge mot nguoi
¢6 cam tinh ldng nghe thi s& nay sinh mot mbi quan hé tot dep. Lang nghe giup tinh
bang hitu ting truong va két qua s& 1a sy hop tac trong hoat dong.

- Tim hiéu dugc ngudi khic mot cach tét hon. Ling nghe gitp ban nim bat duoc
tinh céch, tinh nét va quan diém cua ho, vi ho sé& boc 10 con nguoi cua ho trong khi noi.

- Gitp nguoi khac cd6 duge mot sy léng nghe c6 hiéu qua. Béng cach tao dung
mot khong khi ling nghe tot, ban s& thiy rang nhitng ngudi ndi chuyén véi ban trd
thanh nhitng nguoi ling nghe c6 hiéu qua.

- Ling nghe giup chung ta giai quyét duoc nhiéu van dé. C6 nhiéu van dé, nhiéu
su mau thudn khong giai quyét duoc chi vi hai bén khong chiu lang nghe dé hiéu nhau.
Bang sy c6i md ctia minh va bang cach khuyén khich ngudi ta néi, hai bén s& phat
hién ra nhitng nguyén nhan din dén mau thuin va cing nhau dua ra cac giai phap dé
thoat sy xung dot do.

1.6.2. Lang nghe c6 hiéu qua

“Nghe” c0 5 nam mirc d¢ khac nhau:

- Lam lo: Thuc su khong nghe gi ca.

- Gia vo nghe: dé lam ngudi khac quan tim bang cach lap di ldp lai mot cach
may moéc va doi khi khong dang chd nhu: “Ur, dung, ding...”.

- Nghe va chon loc(timg phan): tirc 1a chi nghe mot phan ltic néi chuyén.

- Cham chu nghe, tap trung cht y va stic luc vao nhiing 161 minh nghe dugc.

- Nghe thau cam: con rat it ngudi thuc hién mic do nghe ndy, day 1a hinh
thirc nghe cao nhat, 13 dat minh vao vi tri, tinh canh cta ngudi khac dé hiéu duogc
ho c6 cam nghi nhu thé nao. Khi nghe thau cam ban s& di sdu vao ¥ kién cta nguoi
khac, qua d6 ban phat hi€n, ban nhin cudc doi theo cach nhin ctia nguoi khéc, ban
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hiéu dugc tam tu tinh cam cua ho.

Phot lo

Hinh 1.4. C4c cap d9 cia viéc NGHE

1.6.3. Nhirng rao can trong ling nghe

- Téc dé tw duy(Su khac nhau vé tbc do truyén va nhan tin): téc d6 tu duy cia
con ngudi cao hon nhiéu so véi toc dd ndi, vi vay khi nghe ngudi khac néi ta thudong
c6 thira thoi gian va thuong dung thoi gian du thira ndy dé suy nghi nhimg van dé
khac, nghia 13 tu tuong bi phan tan. Do d6 khi n6i vé mot van dé nao d6 ban nén noi
mot cach ngin gon, khong nén dai dong va ciing khéng nén ndi qua cham s& dé khién
ngudi nghe mat tap trung.

+ N6i trung binh 160 — 180 tir/phut.

+ Doc nhanh gép 2-3 lan noi.

+ Nguoi nghe xir 1i thong tin nhanh gép 2 -3 1an nguoi doc.

+ Con ngudi suy nghi nhanh hon tir 10-20 1an ho noi.

- Sw phikc tap ciia vin dé: trudc nhitng van dé phirc tap, dic biét khi nhitng van

15



dé d6 khong lién quan dén chung ta, ching ta thuong c6 xu hudng chon con duong dé
nhat, d6 12 bd ngoai tai, khong nghe gi ca.

- Sw thiéu dwoc tip luyén: ling nghe 13 mot k§ ning, dé “biét ling nghe” chung
ta can phai dugc luyén tap. T nho cho dén khi truong thanh, ching ta duoc rén luyén
noi, viét, doc nhiéu hon 14 hoc cach ling nghe, day la mot nghich 1y.

- Sw thiéu kién nhdn: dé lang nghe c6 hiéu qua ching ta can phai biét kién nhin
vo1 y kién cia nguoi khac. Hién tugng “hai nguoi cung noéi, tranh nhau n6i”... do khi
nghe ngudi khac néi chung ta thuong bi kich thich, muén c6 y kién dap lai va mudn
no6i ngay ¥ kién d6. Néu khong biét kiém ché, khong biét kién nhin nghe nguoi kia thi
viéc nghe cua ching ta cling s€ khong hi¢u qua.

- Sw thiéu quan sdt bang mdt: 80% luong thong tin dugc truyén qua cac phuong
tién phi ngdn ngit. Vi vy mudn lang nghe c6 hiéu qua, chung ta khéng chi dung thinh
giac ma con phai dung ca nhiing giac quan khac, dac biét la mét, dé ndm bt duoc tat
ca thong tin ma ngudi dbi thoai phat di, ca nhiing thong tin thanh 15i va khong thanh
101, trén co s& d6 mai c6 thé hiéu chinh xac ¥ ctia ngudi doi thoai.

- Nhitng thanh kién, dinh kién tiéu cwe: nghe 1a mot qua trinh nhan thic. Qua
trinh lang nghe va két qua cta nd khong chi phu thudc vao thong tin va nguoi phat ra
thong tin d6 ma ca dac diém tam 1y cia nguo1 nghe, dac biét 1a nhitng thanh kién, dinh
kién ctia ho voi nguoi cung cip thong tin

- Nhitng théi quen xdu khi ling nghe: lwoi ling nghe, cdt ngang 10i, gid vo
nghe, dodn trudc y nguoi noi...

1.6.4. C4c buére lang nghe c6 hiéu qua

1.6.4.1. Tap trung

Yéu t6 dau tién dé lang nghe hiéu qua d6i tac giao tiép 1a tap trung. Tap trung cd
nghia 13 trong mot thoi diém chi 1am mot viéc. Nhiu nguoi giao tiép khong thanh
cong vi trong khi ling nghe nguoi khac truyén tai thong diép thi dé cac cong viée khéc
xen vao. Két qua 1a théng diép duoc truyén tai tir ngudi noi dén nguoi nghe khong co
chung mét cach hiéu nhu nhau. T4p trung ling nghe ciing 13 biéu hién t6n trong nguoi
noi, gitp ngudi néi ¢6 thém sy tin twong dé giao tiép mot cach coi mo hon.

1.6.4.2. Tham du

Nguodi ndi phai cd ngudi nghe, ngudi gui phai cd6 ngudi nhan. Tham du trong
lang nghe duoc biéu hién bang sy cha y ciia doi mat, nhiing cai gat dau cia ngudi
nghe. Vé ngodn tir 1a nhitng tor di€ém nhu: da, vang a, thé a, that khong?...

1.6.4.3. Hiéu

Nhiéu cudc giao tiép dién ra trong bdi canh 6ng noi ga, ba noéi vit vi khong hiéu
dugc thong diép cua giao tiép. Pé hiéu duoc thong diép ctia nguoi giri, yéu cau ngudi
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nghe phai x4c dinh lai thong diép bang cach trinh bay lai ndi dung cua ngudi noi theo
céch hiéu cua minh hodc béng cach dat cau hoi dé xac nhan nhu: Téi hiéu nhu thé nay
c6 ding khong? Hodc ¥ anh 1a thé nay...?

17



1.6.4.4. Ghi nho

Cai gi cling chép ciing ghi, khong biét thi hoi ty ti 1am gi 12 nguyén tic co ban
clia giao tiép. D& ghi nhé thong diép cua qua trinh giao tiép ban khong thé nhé hét tat
ca nhitng gi ma nguoi noéi truyén tai. Ban phai biét chon loc nhimng thong diép chinh
ma ngudi ndi mudn truyén tai. Cach tot nhat dé ban khong quén di nhirng thong tin co
ban ctia mot cudc giao tiép 13 trude mdi cude giao tiép ban nén chuan bi cho minh mot
cubn s6 va mot cay but. D6 1a nhitng cong cu quan trong nhét gitup ban ghi nhé nhing
thong tin quan trong ctia mot cudc giao tiép.

1.6.4.5. Hoi ddp.

Giao tiép 12 mot qua trinh twong tac hai chiéu giita nguoi giri va nguoi nhan. Sau
khi nhan thong diép, ngudi nhan giai ma thong diép budc tiép theo can co sy hoi dap
v6i nguoi gui. Co di ¢6 lai mdi toai 1ong nhau, mai c6 thé hoan chinh qua trinh giao
tiép ciing nhu lang nghe. So d6 sau day mé ta qua trinh hoi dap thong diép trong giao
tiép.

1.6.4.6. Phat trién

Giao tiép khong phai 12 mot thoi diém 1a 1a mot qua trinh. Qua trinh héi dap 1a sy
cham dat cho mot chu trinh giao tiép va tim hiéu thong diép. Phat trién s& gitp cho
qua trinh giao tiép dugc budc sang mot chu trinh méi. Chu trinh ling nghe dugc mo ta
nhu trén 12 mot mo hinh khép kin va dién ra lién tuc theo chiéu xody chén dc di 1én.

1.6.5. Cac kiéu ling nghe

1.6.5.1. Lang nghe dé thu thip théng tin

Muc dich ling nghe dé tim kiém dir liéu hodc cic van dé ma ta can biét. Khi
nghe chu y dén cac cur chi, diéu bo, giong noi dé chit loc thong tin chinh xac, can thiét.
Chu dong nghe va lai cAu chuyén theo muc dich ciia minh bang mot s6 phuong phap
nhu:

bat cau hoi

Phuong phép goi mé - Phuong phap khong ché
Phuong phap can bang - Phuong phap xoay chuyén ...

1.6.5.2. Ling nghe dé gidi quyét vin dé

Doi hoi ngudi nghe phai co kha niang phan tich, tong hop. Mot s thi thuat nhu
ghi nhanh nhiing goi y dé phan hoéi. C6 ging doan trudc duge v nghi ciia ho. Tong két
lai toan bd cau chuyén, sau d6 phan tich va dua ra thong tin phan hoi.

1.6.5.3. Ling nghe dé thiu cam

Moi ngudi déu mudn ngudi khac lang nghe minh. Ling nghe dé thiu cam doi
hoi khéo 1éo, té nhi, c6 hiéu biét va dic biét c6 su tin tudng.

- C6 ging khong ngat 101, t6 ra hiéu, thong cam véi ho. Cho thoi diém thich hop
maoi noi.

- Dung cau hoi dé hiéu sau hon suy nghi ciia ngudi khac.
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Viéc thau hiéu hoan toan rat kho nhung van cé thé hiéu, chia s¢ dugc voi nguoi
khac
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