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LOI GIOI THIEU
Vai nét vé xut xtr gido trinh
Gi4o trinh nay dugc viét theo Dy 4n thi diém x4y dung chuong trinh va

gido trinh ndm 2011 - 2012 cua TCDN - BLDTBXH d¢ lam tai li¢u day nghé
trinh do cao dang.

Qua trinh bién soan :

Trén co sé tham khao cac gido trinh, tai liéu vé linh vyc tdm 1y hoc va k¥
ning giao tiép ung xu, két hop véi thuc té nghé nghiép ctia nghé Ché bién moén
an, giao trinh nay dugc bién soan co su tham gia tich cuc cua cac giao vién co
kinh nghi¢m, cung v&i nhiing y klen dong gép quy bau cua cac chuyén gia vé
linh vuc tam 1y va k¥ nang giao tiép ung x1r.

Moi quan h¢ cua tai liéu véi chuong trinh, m6 dun/mén hoc :

Giao tiép 1a mot _trong nhirg nhu cau khong thé thiéu duoc cta con
nguol. Khong c6 giao tiép con nguoi kho c6 thé ton tai. Khong c6 kha nang giao
tiép tng xtr tot con ngudi kho c6 thé c6 co hoi phat trién, thing tién.

Dic biét, du lich 1a mot nganh kinh doanh dich vu, ddi twong phuc vu truc
tiép 1a con nguoi, dé giy duoc thién cam va 1am hai long khach hang, dé tao bau
khong khi doan két hop tac trong ndi by doanh nghi€p khong c6 cach nao khac
nguoi lam du lich phai c¢6 kién thirc va kha nang giao tiép tng xu t6t 461 v4i con
ngudi. Pay 14 co s& bén virng nhit, chic chin nhét cho viéc ton tai va khong
ngimg phat trién ctia doanh nghiép du lich.

Can clr vao chuong trinh day nghe va thue té hoat dong nghe nghiép,
phan tich nghe ti€u chuan k¥ ning nghé, noi dung mé dun Giao ttep trong kinh
doanh nhiam cung cip cho ngudi hoc mot sb kién thirc co ban nhat, phd bién
nhat vé giao tiép tng xir trong cudc sdng ndi chung va trong hoat dong kinh
doanh du lich néi riéng, tir d6 ngudi hoc ¢o thé van dung nhimg kién thirc nay
trong qua trinh nghién ctru tdm 1y cua khéach du lich, cling nhu tao cho ban than
phong cach giao tiép ung x{r van minh, lich su va chuyén nghiép.

CAu trac chung cua gido trinh gom 4 bai:
Bai 1: Khai quat vé hoat dong giao tiép
Bai 2: Nghi thirc giao tiép x3 giao
Bai 3: Ky ning giao tiép trong kinh doanh
Bai 4: Tap quéan giao tiép tiéu biéu trén thé giéi
w Sau mc?i bai déu c6 cic ciu hoi on tap, thao luan hodc bai tap tinh hudng
dé cing co kién thurc cho nguoi hoc.

Gido trinh dugc bién soan trén co s¢ cac van ban quy dinh ctua Nha nude
va tham khao nhiéu tai liéu lién quan co gia tri. Song chic han qué trinh bién
soan khong tranh khoi nhimg thiéu sot nhat dinh. Ban bién soan mong mudn va



thuc su cdm on nhirng y kién nhan xét, danh gia cia cac chuyén gia, cac thay co
dong gop cho viéc chinh stra d€ gido trinh ngay mét hoan thi¢n hon.

Ha Noi, ngay  thang nam 2012
Tham gia bién soan
Chu bién: Ths.Tran Khanh Hoa
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MO DUN GIAO TIEP TRONG KINH DOANH
Ma3a mo6 dun: MD 09
Vi tri, y nghia va vai tro cia mé dun:

+ Giao tiép trong kinh doanh 1a mé dun thuoc nh(')rr} cac m@n hoc, mo6 dun
ky thuat co so trong chuong trinh khung trinh d¢ Cao dang ngh€ “Quan tri nha
hang” dugc giang day song song voi cac mon hoc Tong quan du lich, Tam 1y khach
du lich....

+ Giao tiép trong kinh doanh 13 mé dun tich hop 1y thuyét v6i thyc hanh.

+ M6 dun nay nhim trang bi cho ngudi hoc nhimng kién thire, k¥ ning co
ban vé giao ti€p phuc vu cho nghé nghi€p phuc vu an uéng dé tir d6 ngudi hoc
van dung vao hoc tap cadc mén chuyén mon va thuc t€ cong viéc.

Muc tiéu ctiia mo dun:

- Trinh bay dugc ban chét cua giao tiép, k¥ ning st dung ngon ngir trong
giao tiép, mot s6 dic diém co ban cna tam 1y con ngudi trong giao tiép.

- Néu duoc cac dic diém va yéu ciu cua hoat dong giao tiép co hiéu qua.
- Thyc hién chinh xé4c cac nghi thirc giao tiép xa giao.

- Nghe, néi, viét trong cac tinh huéng kinh doanh mét cach hiéu qua

- Hiéu duoc cac tp quan giao tiép tiéu biéu trén thé gioi.

- Timg budc rén luyén dé hinh thanh duoc phong cach giao tiép vin minh
lich sy cua nguoi lam du lich néi chung va trong phuc vu nha hang néi riéng.

Noi dung chinh ciia mé dun:

) Thot gian

1%?, Tén cac bai trong mé dun Téng Ly Thyc | Kiém
sO thuyét | hanh tra *

1 | Khai quat vé hoat dong giao tiép 11 7 3 1

2 | Nghi thirc giao tiép xa giao 11 5 6 1

3 | K¥ nang giao tiép trong kinh doanh 31 11 18 2

4 | Tap quan giao tiép tiéu biéu trén 7 5 2 0

thé gidi
Cong 60 27,00 | 29 4




BAI 1
KHAI QUAT VE HOAT PONG GIAO TIEP
Ma bai: 09-01
Gioi thiéu
O moi thdi dai x3 hoi, hoat dong giao tiép tmg xUr gilta con ngudi voi con
ngudi dién ra trén moi linh vuc cua cudc song, trong sinh hoat doi thudng ciing

nhu trong cong viéc. Thong qua hoat dong giao tlep, con ngudi ¢ thé hoan
thién va phat trién nhan cach ban than, tir d6 phat trién xa hoi.

Bai hoc nay nham cung cap cho nguoi hoc nhimg klen thirc co ban vé
chat cua hoat dong giao tiép nhu: giao tlep va ky nang giao tiép 1a gi; tai sao con
ngudi can giao tiép, con ngudi giao tiép véi nhau bang nhimg loai hinh ngdn
ngir nao; cach thirc sir dung ngdn ngir trong giao tiép... Thong qua do giup
nguoi hoc van dung nhing kién thie, ren luyén nhimg k¥ nang giao tiép co ban
phuc vu cho cong viéc va cudc song

Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém giao tiép, k¥ nang giao tiép.

- Giai thich dugc muc dich cua giao tiép.

- Chi ra duoc cac vai trong giao tiép

- Trinh bay dugc cac yéu cau khi str dung ngén ngit ndi, ngdn ngir viét,
ngon ngtt biéu cam.

- Xac dinh dugc nhitng dac diém co ban cta tim 1y con ngudi trong giao

tiép.

- Phén biét khai niém giao tiép va k¥ nang giao tiép.

-V& va giai thich dugc so dd qué trinh giao tiép.

- Phan biét duoc cac loai hinh giao tiép.

- Van dung duoc kién thirc vé cac vai trong giao tiép dé biét cach giao tiép
ung xu phu hop voi tung tinh huong dong vai khac nhau.

- Biét van dung t6i wu cac ngoén ngi trong giao tiép bao gdbm cd ngdn ngi
no6i, ngdn ngir viét va ngdn ngir biéu cam.

- Nghiém tuc, c6 tinh than phdi hop trong hoc tip, ton trong moi ngudi
trong giao tiép.

Noi dung chinh
1. BAN CHAT CUA GIAO TIEP
Muc tiéu:
- Trinh bay duoc khai niém giao tiép, k¥ nang giao tiép.

- Giai thich dugc muc dich cua giao tiép.



- Chi ra duoc cac vai trong giao tiép

- Liét ké duogc cac loai hinh giao tiép

- Trinh bay duogc céc yéu td qué trinh giao tiép

- Phan biét khai niém giao tiép va k¥ ning giao tiép.
- V& va giai thich duoc so d6 qua trinh giao tiép.

- Phan biét duoc cac loai hinh giao tiép.

- Van dung duoc kién thirc vé céc vai trong giao tiép dé biét cach giao tiép
ung xtr phu hop véi ting tinh hudng dong vai khac nhau.

- Nghiém tuc, c6 tinh than phdi hop trong hoc tip, ton trong moi ngudi
trong giao tiép.

1.1. Khai niém giao tiép va ky niing giao tiép
1.1.1. Khai niém giao tiép

Giao tiép 1a hoat dong dién ra thuong xuyén, lién tuc trong cudc séng xa
hoi, trong moi truong ty nhién. Tu viée thai nhi cya quy trong bung me, hat
giong tach vo ndy mam, dén cudc song sdi dong gilta con ngudi véi con ngudi,
con ngudi véi méi truong xung quanh déu 1a nhitng biéu hién cua hoat dong
giao tiép.

Giao tiép 1a nhitng hoat dong gan lién voi sy song va rat gan gili voi cudc
sdng cta chung ta. Nho c6 giao tiép ma con ngudi gan bo voi nhau, hiéu biét
nhau va clng ton tai, phat trién. Nguoc lai, ciing c6 thé tir giao tiép ma quan hé
v6i nhau bi ton thuong, xung dot va han thu.

Nhu viy, giao tiép 1a nhitng hanh vi, cir chi, thai do trong cac mbi lién hé
ctia qua trinh van dong khong ngimg giira cac chi thé trong cudc sdng xi hoi va
moi truong tu nhién.

Cho t6i nay, cac nha nghién ctru vé linh vuc niy da dua ra kha nhiéu cac
khai niém, quan niém khéc nhau vé giao tiép. Tuy theo pham vi, linh vuc nghién
ctru cia minh (tam ly hoc, giao duc hoc, y hoc, quan tri hoc, xa hoi hoc...) voi
nhitng phuong phap tiép cin khac nhau, cac tic gia da dua ra nhiéu khéi niém
khéc nhau.

Mic du ¢6 nhitng diém khong gidng nhau nhung tit ca cac tac gia déu co
chung mot quan diém rét ¢t 18i vé ban chat cta hoat dong giao tiép. Theo do,
cac tac gia déu cho ring “giao tiép 1a su truyén dat va tiép nhan thong tin giita
nguol véi nguol, gitta nguol val vat va gitra cac sinh vat véi moi truong tu
nhién nhién. O day chung ta chi tdp trung tim hiéu hoat dong giao tiép giita con
ngudi voi con ngudi 13 chil yéu (chu thé co y thirc)”.

Néu chi xét ¢ pham vi chu thé c6 y thuc tham gia giao tiép thi qua hoat
dong giao tlep ctia cac chi thé co the c6 sy dong nhat hodc khong ddng nhat vé
mot quan diém, mot nhan thirc vé ndi dung cac thong tin duoc cac bén dé cap
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t6i. Két qua ay hoan toan phu thudc vao niang luc va thién chi ciia mdi chu thé
trong do.

Vi¢c truyén va nhén thong tin gifta cac chu thé dugc thyc hién bdi nhiéu
phuong tién hay cong cu khéac nhu: noéi, viét, ctr chi, hanh dong, tac phong, cach
an, mac, so do, biéu bang, am thanh, mau sac...

Theo cac nha nghién ctru vé ngdn ngir trén thé gioi thi 101 noi, chir viét, cir
chi hanh dong....duoc str dung trong qua trinh giao ti€p déu la ngoén ngir. Ngén
ngir ndi (loi noi), ngdn ngir viet (chir vi€t), ngdn ngir bicu cam (cu chi, hanh
dong, am thanh, mau sac, tac phong, cach an mac....). Trong do, ngdn ngir noi va

ngon ngr viét 1a ngdn ngit chinh thé, ngdn ngit biéu cam 1a ngdn ngir khong
chinh thé (phi ngén ngir).

Trong qua trinh giao tiép, ngdbn ngir bleu cam la ngdn nglr dugc sur dung
nhiéu nhat, sau d6 dén ngén ngir noi va cudi cung 14 ngdn ngir viét. _Tuy nhién,
dé dat dugc hiéu qua cao nhét trong diéu kién cu thé, cac chu thé can tan dung
moi co hoi dé khai thac t6i da ca ba ngdn ngir khi giao tiép.

Trong hoat dong giao tiép gitta hai chu thé khi thé hién va nhan biét tinh
cam, thai d6 ctia nhau thong qua tan suét s dung ngén ngir nhu sau:

- Thong tin duoc truyén tai va tiép nhan bang ngon ngit biéu cam 1a: 55%;
- Thong tin duoc truyén tai va tiép nhan bang ngdn ngit noi la: 38%;

- Thong tin dugc truyén tai va tiép nhan bang ngén ngir viét 1a: 7%.

7%

38%

55%

Biéu d6: 1-1.Tan suat sir dung ngdn ngit trong giao tiép
(Nguon: Gido trinh kj néing giao tiép — Truwong Shatec — Singapore)

Tir d6 o thé khai quat su thé hién tinh cam trong giao tiép bang biéu thirc
sau day:

Su thé hién tinh cam= Chit viét (7%) + Tiéng noi (38%) + Biéu cam (55%)

Nhu phan tich trén, c6 thé di dén két luan:
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“ Giao tiép 12 mot qua trinh trao doi thong tin giira cac chi thé, thong
qua ngdn ngir ndi, ngdén ngir viét va ngdn ngir biéu cam. Qua dé cac chiu thé
tham gia giao tlep luén hwéng toi sw dong thuan ma minh mong muén.”
(Hoi dong bién soan gido trinh co s& nganh du lich- Gido trinh K¥ ning giao
tiép)

Theo két luan nay chung ta c6 thé 1t ra ba ndi co ban cia hoat dong giao
tiep, do la:

- Giao tiép 1a mot qua trinh truyén tai va tiép nhan thong tin giita cac chu
thé tham gia. Pay la van dé c6t 161 ciia hoat dong giao tiép.

- Thong qua qua trinh giao tiép cac chu thé déu mong mubn hudng téi sy
trong dong vé nhan thic, sy dong thuan vé quan diém, quan niém giita cac chu
thé. Sy dong thuin dé co thé & cac cip d6 khac nhau. Diéu d6 hoan toan phu
thudc vao niang luc thuyét phuc va ¥ chi hudng téi ctia cac chua thé tham gia giao
tiép. Khau chién, but chién, chién tranh thure chat 1a nhitng k¥ ning (hanh vi,
thai d9) manh mé nhit, cuong quyét nhat dé budc 601 phuong phai dong thuan
(khudt phuc) theo ¥ chi chii quan ma chii thé mong muén huéng toi.

- Phuong tién chu yéu va duy nhét dugc sir dung trong qua trinh giao tiép
1a ngdn ngr (ngon ngir noi, ngon ngir Viét va ngén ngit biéu cam). Trong do
ngdn ngir biéu cam duoc st dung nhiéu nhét, sau d6 1a ngdn ngir néi va cudi
cung 13 ngdn ngir viét.

1.1.2. Khii niém K§ ning giao tiép

Co rat nhiéu cach thrc va bién phap khac nhau dugc sir dung trong qua
trinh giao tiép. Pé mang lai hiéu qua theo sy mong doi cac chu thé giao tiép phai
biét chon loc dé sir dung ching trong mdi tinh hudng hoan canh thich hop. Hay
noi mot cach khac, ky nang giao tiép 1a nhimg cach thie, phuong phap, giai
phéap dugc lya chon trong cho mdi cudc giao tiép nhiam dat két qua cao nhat theo

muc tiéu da dé ra. Viéc lwa chon céac giai phap, cac cach thirc phai dya trén co
s0, n1 dung, thoi diém, thoi gian va trang théi tdm 1y ctia cac chu thé.

Viy k¥ ning giao tiép c6 thé khai quat nhu sau:

“Ky ndng giao tiép la viéc nghién ciru chon lra ra mot tdp hop cdc hanh
Vi, cir chi, thai dé nhat dinh dé sir dung vao mot hoat dong giao tié'p nhat dinh,
nham hiwedng t6i mot muc tiéu nhat dinh”". (Hpi dong bién soan gido trinh co sé
nganh du lich- Gido trinh Ky ning giao tiép)

Do vay, dé hoat dong giao tlep dat két qua tot cac chu thé can phai chu y
chuan bi chu dao nodi dung cudc tiép xic, tim hiéu ky tinh chat cudc tiép xuc,
trang thai, tdm ly va kha néng cta nguoi tlep xuc, dé tir d6 lya chon cach thuc
giao tiép va méi trudng tiép xtic hop Iy nham mang lai hiéu qua cao nhat.

Vi du:

- Mubn cubn hiat duoc khach du lich vao bai thuyét minh cia minh,
hudng dan vién phai c6 thoi gian chuan bi ky cang ndi dung, cac tu li¢u vé doi
tugng thuyét minh. Dong thoi phai biét cach stir dung ngdn tur, thé hién am giong
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nhu thé nao (méi nhuw thé nao? néi cai gi?) d6i voi mdi doi twong khach tham
quan trong moi bai thuyét minh do.

- Mudn gay dugc 4n tugng tét dep, tao ra bau khong khi than thién gitra
nhén vién khach san véi khach du lich dé ho vui vé, hao himg va tu nguyén su
dung nhiéu hang hoa, dich vu trong khach san, nha hang, nguoi ban hang phai
biét mai chao, dan dat, thuyét phuc khach mdt cach khéo 1éo té nhi. TAt ca hanh
vi, cir chi d6 phai duoc thé hién nhu thé ndo dé khach khong nhén biét dugc, ma
tu cam nhén thiy viéc mua hang, sir dung dich vu dudng nhu chinh do chu dong
ttr noi ho.

- Mudn tao ra méi trudong doan két, vui twoi va hiang say trong cong viéc
cac thanh vién trong doanh nghi€p (zr gidm déc dén nhdn vién) can biét ton
trong 1an nhau, néi nhe nhang, té nhi, gop ¥ v6i nhau chan thanh, khong hiém
khich ca nhan, vi myc tiéu 6n dinh va phat trién.

Tat ca nhitng cdach thire, phwong phdp dwge thé hién trong cdc cude giao

tiép thong qua cdac hanh vi, cir chi, thai do twong ung cua cac chu thé theo cac vi
du trén nham huong toi muc tiéu da dinh — chinh la ky nang giao tiép.
1.1.3. Muc dich ciia giao tiép

Giao tiép dé tham hoi: Nham xay dung va duy tri mdi quan hé than thién
gitra hai bén.

Giao tiép dé trao d6i hoic thong tin cho nhau nhitng van dé ma mot trong
hai bén chua bi€t. Qua trinh nay dién ra cho té1 khi hai bén c6 luong thong tin
can truyén ngang nhau thi hoat dong giao ti€p két thic.

Giao tiép dé dong vién thuyét phuc nhau huéng vé mot muc dich, mot
nhan thirc, mdt thoa thuan chung.

Giao tiép dé tao su tin nhiém, tin tuwong ctia nguoi khac doi véi minh va
nguoc lai.

Giao tiép co thé duoc sir dung dé pha v hodc chim dit mdi quan hé giira hai
bén.
1.1.4. Céc vai trong giao tiép

GOm ca nhan voi ca nhan, ca nhan voi tap the, tap thé voi tap thé va trong
chinh suy nghi cam xtic cia moi nguoi.

Vai thudng xuyén: dugc dic trung boi lira tudi, gidi tinh.

Vai 1am thoi thé ché: Pugc dic trung bai nghé nghiép, vi tri xa hoi, quan
hé gia dinh (thu truong — nhan vién, vo chong — con cdi...).

Vai 1am thoi tinh huéng: Pugc dic trung boi quan hé xi hoi, thuong mai,
phap luat (chu — khach, nguoi ban — nguoi mua...).

Céc vai xa hoi trong giao tiép c6 thé 1a ngang hang hodc khong ngang
hang.
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Giao tiép trong xa hoi vin minh quy dinh mdi quan hé d6 theo ltra tudi,
gidi tinh, ngoi tha, chure vi va s6 luong:

Vé Itra tudi: Nguoi thap tudi ton trong ngudi cao tudi.

V& gidi tinh: Nam gidi ton trong nit gioi.

V& ngbi thir: Con chau kinh trong 6ng ba, cha me.

Ve chuc vu: Cap dudi ton trong cap trén.

Vé s0 luong: Mot nguoi ton trong nhi€u nguoi.

Theo nghi thirc xa giao thong thuong, cac vai duge ton trong ludn ludn
dugc quy dinh la vai uvu tién trong hoat dong giao tiép.

1.2. Qua trinh giao tiép

1.2.1. So do qua trinh giao tiép

Giao tiép 1a mot qué trinh khép kin dugc dién ra thong qua cac hoat dong
do cac chu thé tao nén va cac tac dong khac do khach quan mang lai. M6 hinh
qué trinh giao ti€p dugc thé hién nhu sau:

Moi truong
(Environment)
Thong tin Th«ng tin
(Message) (Message)
Ngudi truyén Khoa ma »| Kénh thong | | Giai ma »| Nguoi nhan
tin(Sender) (Encoding) tin(Chanel) (Decoding) tin(Receiver)
A
Thong tin phan hoi
( Feedback)

So dd 1-2: Mo hinh vé qua trinh giao tiép

(Nguén: Gido trinh ky ning giao tiép — Trwong Shatec — Singapore)

Nhu vay, qua trinh giao tiép 14 mot qua trinh téng hop va rat phic tap. N6
cuon hut nhitng suy nghi, nhitng kinh nghi€ém va tinh cam, cam xuc cia moi
thanh vién tham gia qua trinh giao ti€p d6. Su thanh cong cua bat ky hoat dong

giao tiép nao ciing phai ghép ndi hai ludng tu tudng voi nhau.

1.2.2. Cac yéu tb ciia qua trinh giao tiép
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Qua trinh giao tiép dugc thyc hién qua cac yéu td sau day:

- Ngwoi truyén tin (Sender): La chu thé dau tién tao ra quan hé giao tiép,
dong thoi cling 1a khach thé tiép nhéan thong tin phan hoi tir phia ngudi nhan tin.

- Nji dung théng tin (Message): 1a chu dé cua giao tiép va cing dong
thot cling la muc ti€u hudng tdi cua cac chu thé. Pay 1a van de cdt 161 cua hoat
dong giao tlep Do Vay, muon mang lai hiéu qua trong giao t1ep nguoi truyen tin
phai cin ¢t vao ¥ d6 truyén tin ctia minh, dong thoi tim hiéu k§ kha ning, muc
d6 tiép nhan thong tin ctia ngudi nhan tin dé chuan bi chu dio nodi dung thong
tin.

- Kénh théng tin (Chanel): Nguoi truyen tin phai cn cir vao tinh cht,
noi dung thong tin: dia vi, nang luc tiép thu thong tin cua ngudi nhén tin va cac
yéu t6 moi truong de lua chon kénh thong tin phu hop. bay la van dé rat quan
trong tac dong truc tiép dén hiéu qua cta viéc truyén tin.

Viy chon kénh thong tin 1 gi ? Thuc chat 13 viéc lwa chon céc hinh thirc,
cach thurc, phuong tién truyén tin. Bao gdom céac phuong tién, hinh thirc sau day:

Kénh thong tin qua chir viét nhu: van ban, thu tr, sach bo, nghi dinh
thu...hoac cac hinh thirc twrong tu khac.

Kénh thong tin qua 161 néi nhu: truyén dat truc tiép hodc qua micro, dién
thoai, bang dai, tivi ...va nhitng phuong ti¢n tuong tu khac.

Kénh thong tin qua diéu bo, dong tac nhu vé mit, am thanh, anh mat, mui
vi, so do, tranh v€, ky hi¢u tiép nhan duoc thong qua thi gidc, thinh giac, cam
giac, khtru giéc.

Dé giao tiép co hiéu qua, khi lya chon kénh thong tin (céng cu truyén tin),
nguoi truyén tin can phai chu y dén mot s6 diém sau:

- Phai ¢am bao tién loi: d& st dung, da c6 sin, khong phai chuan bj nhiéu...

- C6 kha ning khai thac tot nhat thong tin phan hoi: Bang cach sir dung
hinh thtrc giao ti€p truc tiép (loi noi, so do, biéu bang...)

- Han ché t6i da yéu t6 gay nhiéu: tiéng on, anh sang, ning luc, dién dat...

- Tim hiéu k¥ s6 luong, tip quan, nang luc tim 1y ngudi tiép nhan: Nhidu
hay it nguoi, tap tuc, thoi quen, chirc nang cic co quan ti€p nhan thong tin
( thinh gidc, khwu giac, thi giac...)

Cac yéu t6 khac nhu: muc d6 chi phi, thoi gian, thoi diém, khoang cach
giao ti€p...

- Khod ma va gidi ma (Encoding- Decoding): thuc chat 14 nhitng quy udc
thong nhit cia ngdn ngit giita cac chu thé vé ndi dung thong tin trong qua trinh
truyen tin. Pay 1a viéc 1am khong thé thiéu dugc cua cac chu thé tham gia qua trinh
giao tlep

M3 hoéa 13 nhiém vu ctia ngudi truyén tin: Can ctr vao kénh thong tin di chon
va kha nang ti€p nhan cta nguoi nhan tin, nguoi truyén tin phai chuyén ndi dung
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théng tin vao ma (mi hoa) theo quy udc clia ngdn ngit (chit viét, loi ndi, hanh déng,
cuchi..)
Giai mi 1a trach nhiém ctia nguoi nhén tin: viéce tiép thu ndi dung thong tin c6
kip thoi, chinh xac hay khong tiry thudc vao nang luc giai ma cua ngudi nhan tin.
Nhu vay dé giao tiép c6 hiéu qua cac chu thé tham gia giao tiép phai co cling

chung mét by mé. Chi co sy trong dong vé bd ma, nguoi tiép nhan thong tin méi 6
thé c6 duoc ndi dung thong tin cia ngudi truyén tin.

- Ngwoi nhdn théng tin (Receiver): 1 khach thé khi tiép nhan thong tin va
ddng thoi 1a chi thé khi phat ra thong tin phan hdi dén véi ngudi truyén tin. Dé
tiép nhan chinh xac ndi dung thong tin tir ngudi truyén, ngudi nhan tin phai tip
trung tu tudng cao do, gidi ma nhanh va chinh xac bd ma khi dugc ma hoa tur
ngudi truyén.

- Théng tin phin héi (Feedback): Trong qua trinh tiép nhan thong tin
ngudi nhéan tin ludn ludn phai thé hién thai do, tinh cam, quan diém cta minh
trude ndi dung théng tin ma minh nhan duogc tir ngudi truyén. Chang han dong
¥, da rd hodc ¢ nhitng gi chua rd, chua hai 10ng, chua nhét chi... cAn phan hoi
lai cho nguoi truyén tin. Viéc truyén thong tin phan hoi ciing can dugc sir dung
nhu viée truyén thong tin dén (chon kénh théng tin, ma héa va truyén tin) nhung
theo quy trinh nguoc lai.

- Méi truwong (Environment): Moi truong la yéu to khach quan tac dong
vao qua trinh giao tlep, nhu tiéng on, anh sang, thoi tiét...Hoat dong giao tlep
khong thé tach roi yéu t6 moi trudong. Do d6 cac cha thé tham gia giao tiép can
cha y khai thac t6i da thé manh va khic phuc téi mirc ¢ thé yéu té gay nhiéu
clia moi trudng bang cach chon kénh thong tin hop 1y nham tao ra hiéu qua theo
su mong doi clia qua trinh giao tiép

1.3. Cac loai hinh giao tiép
1.3.1. Phén loai giao tiép theo tinh chit ciia giao tiép
- Giao tiép truc tiép: céc chu thé truc tiép gip g, trao doi véi nhau.

Vi du: Gido vién va hoc sinh dang trao doi bai véi nhau; doi ban dang ngoi tam
su voi nhau; mdt nhan vién dang gioi thiéu mon an cho khach tai 1 ban an...

- Giao tiep gian tiép: cac chu thé ti€p xiic vo1 nhau qua cac phuong tién
nhu dién thoai, vo tuyén truyén hinh, thu tir hodc qua nguoi thir ba.

Vi du: B6 me goi dién hoi tham tinh hinh con cai hoc hanh nhu thé nao; ban bé
g thu thdm hdéi nhau; ...

1.3.2. Phén loai giao tiép theo quy cach giao tiép

-GT c;hz’ni,z thire: 14 loai hinh GT theo tinh chét cong vu, theo chirc trach,
quy dinh, thé ché.

Vi du: Hoi hop, mit tinh, dam phéan
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- GT khéng chinh thirc: 13 loai giao tiép mang tinh chat c nhan, khong
cau né ve the thire, chu yéu dua trén su hi€u biét vé nhau gitra cac chu thé.

Vi du: Ban be gap g0, tro chuyén véi nhau, lanh dao tro chuyén véi nhan vién...
1.3.3. Phin loai giao tiép theo vi thé
- Giao tiép ¢ thé manbh.
Vi dy: Thu truéng(thé manh) giao tiép voi nhan vién.
- Giao tiép ¢ thé cin bang.
Vi du: Ban bé, ddng nghiép giao tiép v6i nhau.
- Giao tiép & thé yéu.
Vi du: Nhén vién (thé yéu) GT véi thé trudng.

1.3.4. Phén loai giao tiép theo s6 lwong ngwdi tham gia giao tiép va tinh chat
ciia moi quan hé¢ giira ho

- GT giita hai ca nhan.
Vi du: Hai nguoi ban tro chuyén voi nhau.
- GT gitta ca nhan voi nhom.
Vi du: GV giang bai trén 16p.
- GT gitta cac cd nhan trong nhom.
Vi du: B6 phan ché bién moén an hop dé binh xét thi dua cudi nam.
- GT gitra cac nhom.
2. KY NANG SU DUNG NGON NGU TRONG GIAO TIEP
Muc tiéu
- Trinh bay dugc cac yéu cau khi sir dung ngén ngit ndi, ngdn ngir viét,
ngon ngtt biu cam.
- Biét van dung t6i vu cac ngon ngl trong giao tlep bao gom cO ngdn ngir
n6i, ngén ngir viét va ngdn ngir biéu cam.

- Nghiém tic, ¢6 tinh than phdi hop trong hoc tap, ton trong moi ngudi
trong giao tiép.

2.1. Ngon ngir noi
2.1.1. Am giong:

- Nén stir dung nhirng giong noi 1o rang, €ém ai, diu dang, nha nhan, tur tbn,
trong tréo va am ap.

- Tuy theo cam xuc, thai 6 va y tir ciia nguoi néi ma am diéu khac nhau,
lac mém mai, luc gay git.

- Pé thu hat duogc ngudi nghe, giai diéu can thay d6i trong qua trinh thé
hién. Luc 1én bong, lic xudng tram; Iic nhan nha, luc tha giong...
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2.1.2. Ngon tur
- Nén dung tir dep, tir thanh nha, dung di.

Chéng hanh nhu: Vui long, 1am on, nén chang, co thé, theo toi nghi, rat
tiéc...

Vi du. + Ong vui long cho xem ho chiéu.

+ Nén ching ching ta cing trao d6i thém vé viéc ndy vao dip khac.

- Tranh dung nhiing tir manh.

Chzfmg han nhu: Xau qué, kém coi thé, nham, yéu cau, can phai...

Vi du:+ Ong hoan toan sai 1am.

+ T6i yéu cau ba cho biét s6 tai khoan.
+ Co 4y c6 nude da xam xit.

- Han ché t6i da dung tir “khong”

Vi du: + Em khong thich mén qua nay.

+ T6i khong dong ¥ véi v kién cua anh.

- Thé hién sy ton kinh, lich thiép:

Dé thé hién sy ton kinh, lich thiép nén dung nhitng tir xung ho, nhu: Thua
ong, thua ba, thua bac, thua cac anh, cac chi... Vi con ngudi ai cling muon duogc
nguoi khac ton trong.

- Tao cam gic hung thd, hap dan, 16i cuén 10ng ngudi.

Nén ding tir ¢6 biéu cam, c6 hinh anh, mau sic , d6i khi pha thém chut
hai hudoc.

Vi du: Thanh phé Hoa phuong do, C6 d6 Hué, dat nuéc Hoa Anh dao, xtr
SO suwong mul...

- Tang su cha ¥ va tao dugc strc thuyét phuc cao trong khi nguoi nghe
dang chan chu, do du.

Vi du dung céc tur: Tuy nhién, chéng han, song, tt nhién, boi vay, chic
chan, khang dinh...

Chu y: Khi su dung ngon tur can chl ¥ t6i hoan canh, ngit canh va dbi

tuong tham gia giao tiép cu thé dé chon loai ngdn tir gi, & chimg muc nao cho
thich hop, chtr khdng nén lam dung ching mot cach thai qua.

Ngon ngit néi chira dung nhiéu y nghia sdu xa, sic thai biéu cam phong
phu. Tuy nhién, stt dung chung ciing rat phirc tap va da dang. Dé st dung ngén
ngit néi c6 hiéu qua ching ta phai luén quan tim t6i Am giong, ngdn tir va phdi
hop hai hoa, hop 1y giita chung dé biéu dat sac thai, tinh cam ctia minh.

2.2. Ngon ngir viét
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Thuong duoc sir dung trong cac hoat dong giao tiép ma ¢ do doi hoi phai 16
rang, can luu giit hodc khéng co diéu kién st dung ngdn ngit néi va ngdn ngir biéu
cam.

So v6i ngdn ngit ndi thi ngdn ngir viét doi hoi cao hon vé ngir phap vin
pham so v&i ngdn ngir noi. Viét phai 0 rang, trong sang, mach lac, phai can
nhic timg tir, timg ciu. Chi cdn mdt sai st nho trong van ban thi ¢ thé lam loi
hay thiét hai hang triéu dong hoic két qua nhan duoc s& bi bién dang rat 16n (Vi
du: cdc hop dong kinh té...)

2.3. Ngon ngir biéu caim

Ngon ngir biéu cam con goi 1a ngdn ngir khong 161. Thong qua nét mat, nu
cudi, anh mat, cai bat tay, dang di dimg, cach ngdi,... ngdn ngit biéu cam toat
1€n, boc 16 ra toan bo thai do, tinh cam cia con nguoi.

Ngon ngir biéu cam dong vai tro quan trong lam ting thém gia tri ciia ngon
ngit n6i, thAm chi 1am chic ning thay thé ngdn ngir ndi. Song dé tiép nhan nodi
dung thong tin do ngdn ngi biéu cam phat ra khong phai dé dang gi néu hai bén
khong c6 cung by ma.

2.3.1. Anh mit, nét mit, nu cuoi

Anh mat

Anh mit dugc xem 1a cira s6 ctia tAm hon, anh mét phan anh tdm trang,
nhirng x0c cam, tinh cam cua con ngudi nhu vui, buon, tic gian, s¢ hai, lo léng
hay yén tam. Anh mit ciing c6 thé cho ta biét mong mudn, y nghi ciia nguoi dbi
thoai, Anh mat khong chi boe 10 tam hon cta con ngudi ma con la con duong
chu yéu ma qua do cac thong tin cam tinh tr méi trudng bén ngoai 1a do mat
cung cap. Vi vy, trong giao tiép nhat thlet chung ta phai biét st dung mat, biét
giao tiép bang mat. Nhung s dung mét nhu thé nao thi lai la mot van dé khong
don gian, c¢6 cai nhin lam ban cam thay ty tin, thoai méi, gan giii, nhung ciing c6
cai nhin 1am ban lo ling, phan vén.

bé str dung mat c6 hi¢u qua, can luu y mot s6 diém sau:

- Nhin thang vao ngudi d6i thoai: cai nhin phai ty nhién, nhe nhang, bao
quat toan bo con nguoi ho chir khong nhin mot di€ém nao do6 trén khuén mat.

- Khong nhin cham chu vao nguodi khac: ching ta khong nén nhin cham
chu vao con nguoi; chi nhin cham chu vao nhitng gi khong phai 1a con nguoi
(néu ching ta dwa madt nhin cham chii vao mét nguoi ndo do, thi ngwoi dé sé
cam thcfy lo Zcfng, khé chiu, twa nhw ho ¢6 mét sai sét, mot diém gl do khong
binh thuong va dang bi nguoi khdac soi moi).

- Khong nhin nguoi khic véi anh mat coi thuong, giu cot hoic khong
thém dé y. Voi nhitng ngudi ¢ gido duc, mot trong nhitng biéu hién quan trong
ctia ho 1a co thé khéng ché dugc cam xtc, tinh cam cta minh, khong dé dang dé
cho nhiing cam xtic ciia minh bdc 10 ra bén ngoai va anh huéng dén nhiing
nguoi xung quanh. Vi vay, trudc mdt con nguoi hodc sy viec ma chiing ta khong
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ua thich, néu chung ta voi vang nhin ho bang nira con mat thi diéu d6 chi ching
ta la con nguoi hep hoi, khong duoc gido duc tot.

- Khong dao mat hodc dwa mét liéc nhin mot cach vung trom. Trong giao
tiép xa giao, dao mit, dua mét nhin mét cach vung trom thuong duoc xem la
nhittng ngudi khong duong hoang, tham chi cua ké xdo trd, tham doc, ké gian
hung. Vi vay khi dang trd chuyén v6i mot nguoi ma mudn di chuyén mit nhin
sang mot nguoi khac hodc mot sy vat khac thi hdy lam diéu d6 mot cach tur tir,
nhe nhang, khong ddo mat hoic liéc nhanh mot cach vung trom. Piéu d6 nodi 1én
khong chi su quang minh chinh dai ma ca su tu tin cia ban nira.

- Khong nheo mét hodc nhim ca hai mit trudc mat nguoi khac: trong cac
cach nhin, nheo mat (nham mot mat) hoac nham ca hai mat 1a mét cach nhin cé
nhiéu y nghia. Trudc mat nhitng ngudi khong that quen biét khong nén lam nhu
the.

Nét mat

Nét mit thé hién thai do, cam xtic cua con ngudi. Cac nha tdm 1y hoc cho
rang nét mat biu 16 cam xuc (buon, ngac nhién, su hai, tircc gian va ghé tom).
Nhitng bleu cam khac nhau qua nét mat 1a do nhiing su két hop khac nhau veé vi
tri ctia mat, moi, mi mat va 16ng may. Nét mit con cho ta biét it nhiéu vé ca tinh
con ngudi. Nguoi vo tu, lac quan, yéu doi thi nét mit thuong vui vé; ngudi vat
va lo nghi nhiéu thi vé mat thuong cang thing, tram tu...Ngudi xua noi "nhin
mat ma bat hinh dong" cling 1a vi vay.

Nu cwoi

Nu cudi 1a mot phuong tién giao tiép quan trong chira dung nhiéu ndi dung
phong phu, nu cudi khong chi biéu hién thai dg, tinh cam cta con ngudi ma ca
nhitng nét tinh cach nhat dinh ctia ho nita. Khi ching ta tuoi cuodi véi nguoi
khac, d6 1a ching ta "néi" voi ho rang: toi rat mung vi dugc gdp anh, to1 san
sang ti€p chuyén anh, anh 1a ngudi dugc hoan nghénh ¢ day.

Nhu vdy, nu cudi biéu hién thai do tich cuc cta ching ta, 1a "10i" moi chao
hiru hi¢u nhat, n6 c6 thé giai toa ca nhirng y tuéng doi dich ¢ nguoi khac. Trong
giao tiép, c6 1€ khong cé gi do bang mdt bo mat cau co, 1am li, lanh lung khong
biét mim cuoi.

Nguoi Trung Qubc ndi rang " Ai khong biét mim cuoi thi ding nén mo
ti¢m".

Trong cudn "Pic nhan tAm" tac gia Dale Carnegie chi ra nhiing loi ich sau
day cua nu cuoi:

+ Nu cudi chang ton hao gi ma loi that nhiéu;

+ Nu cuoi khong lam nghéo ngudi phat nd, nhung lam giau ngudi nhan no;

+ Nu cudi chi ¢o trong khoanh khic, nhung c6 khi 1am ta nhé subt doi;

+ K¢ phu quy dén béc nao ma khong co6 no thi cling van con nghéo, con ké
nghéo hén dén dau ma sin sang c6 né thi van con cai von vo tan;
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