BAI 4
MOT SO VAN PE KHAI QUAT VE HOAT PONG GIAO TIEP
Ma bai: NHKS 09-04

Gidi thiéu:

Giao tiép 1a nhu cau khong thé thiéu va luon gin chit véi hoat dong ciia con ngudi.
Thong qua hoat dong giao tiép, con ngudi cé thé hoan thién va phat trién ban than, tir d6 phat
trién xa hoi

Bai hoc nay gi6i thiéu dén ngudi hoc nhimg vén dé co ban vé hoat dong giao tiép, thong
qua d6 ngudi hoc hiéu biét duoc ban chét cua giao tiép, cach thic sit dung nhitng ngén ngi
trong giao tiép... giup ngudi hoc van dung nhiing kién thirc, rén luyén nhitng k¥ ning co ban
phuc vu cho cong viéc va cudc séng.

Muc tiéu:

- Nhan biét, thong hiéu va trinh bay duoc nhimng kién thirc co ban vé hoat dong giao
tiép: Ban chit cia giao tiép, mot sd dic diém co ban cua tdm 1y con ngudi trong giao tiép,
nhitng trd ngai trong qué trinh giao tiép, phuong phap khic phuc nhitng tré ngai trong qua trinh
giao tiép.

- Van dung hop 1y cac ki nang noi, viét va biéu cam trong qua trinh giao tiép néi chung
va giao tiép v6i khach du lich ndi riéng.

- Tich cuc, chu dong, hop tac trong giao tiép.

1. Ban chit ciia giao tiép

Muc tiéu:

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

- Liét ké duoc céc loai hinh giao tiép

- Giai thich dugc muc dich cua giao tiép.

- Chi ra duoc cic vai trong giao tiép

- Trinh bay duoc cac yéu tb clia qua trinh giao tiép

- Trinh bay duoc cac k¥ ning sir dung ngdn ngit trong giao tiép.

- Van dung dugc kién thirc vé cac vai trong giao tiép dé biét cach giao tiép tmg xir phu
hop voi timg tinh hudng déng vai khac nhau.

- Van dung céc kién thtrc vé trén trong qua trinh sir dung cic ngdn ngit trong giao tiép
dé dat duoc hiéu qua cao.

- Nghiém tic, c6 tinh than phdi hop trong hoc tap, t6n trong moi ngudi trong giao tiép.
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1.1. Khai niém giao tiep:

Giao ti€p 1a hoat dong dién ra thuong xuyén, lién tuc trong cudc song xa hoi, trong moi
truong tu nhién. Tu viéc thai nhi cya quay trong bung me, hat giong tach vé ndy mam, dén
cudc song so1 dong gitra con ngudi voi con nguoi, con ngudi voi moi truong xung quanh déu la
nhiing bi€u hién ctia hoat dong giao tiép.G

Giao tiép la nhiing hoat dong gan lién vdi sy song va rat gan giii voi cudc song cua
ching ta. Nho c6 giao ti€p ma con nguoi gan bo voi nhau, hi€u biét nhau va cung ton tai, phat
trién. Nguog lai, cling co6 thé tir giao ti€p ma quan h¢ véi nhau bi ton thwong, xung dot va han
thu.

Nhu vay, giao ti€p 1a nhitng hanh vi, cur chi, thai do trong cac moi lién hé cua qua trinh
van dong khong nging gitra cac chu thé trong cudc song xa hdi va moi truong tu nhién.

Cho t6i nay, cac nha nghién ctru vé linh vuc nay da dua ra kha nhiéu cac khai niém,
quan niém khac nhau vé giao tiép. Tty theo pham vi, linh vuc nghién ctru ciia minh (zim Iy
hoc, gido duc hoc, y hoc, qudn tri hoc, xd héi hoc...) véi nhitng phuong phap tiép can khéc
nhau, cic tic gia da dua ra nhiéu khai niém khac nhau.

Mic du c6 nhitng diém khong giéng nhau nhung tat ca cac tac gia déu co chung mot
quan diém rat c6t 16i vé ban chat cia hoat dong giao tiép. Theo do6, cac tac gia déu cho rang
“giao tiép 1a su truyén dat va tiép nhan thong tin gitra ngudi voi ngudi, gitta ngudi véi vat va
gita cc sinh vat v6i moi truong tu nhién. O day ching ta chi tip trung tim hiéu hoat dong giao
tiép gilta con ngudi v4i con ngudi 1a chi yéu (chu thé ¢6 ¥ thic)”.

Néu chi xét & pham vi chu thé c6 y thirc tham gia giao tiép thi qua hoat dong giao tiép
ctia cac chu thé co thé co sy déng nhat hoac khong dé)ng nhat vé mot quan diém, mot nhan thic
vé ndi dung cac thong tin duoc cac bén dé cap toi. Két qua 4y hoan toan phu thudc vao ning
Ic va thién chi ctia mdi chu thé trong do.

Viéc truyén va nhan thong tin gitta cac chu thé duoc thuc hién bsi nhiéu phuong ti¢n
hay cong cu khac nhu: noi, viét, ctr chi, hanh dong, tdc phong, cach an, mac, so dd, biéu bang,
am thanh, mau sic...

Theo cac nha nghién ctru vé ngdn ngit trén thé gidi thi 16i néi, chir viét, cir chi hanh
dong....dugc sir dung trong qua trinh giao tiép déu 1a ngdn ngir. Ngon ngit noi (151 ndi), ngdn
ngir viét (chix Viét), ngdn nglr biéu cam (ctr chi, hanh dong, am thanh, mau sic, tac phong, cach
an mic....). Trong d6, ngdn ngir néi va ngdn ngit viét 1a ngdn ngit chinh thé, ngdn ngit biéu cam
1a ngon ngit khong chinh thé (phi ngdn ngir).

Trong qua trinh giao tiép, ngdn ngit biéu cam la ngdn ngir duge sir dung nhiéu nhat, sau
d6 dén ngodn ngir ndi va cudi cung 13 ngodn ngit viét. Tuy nhién, dé dat dugc hiéu qua cao nhat
trong diéu kién cu thé, cac chu thé can tan dung moi co hoi dé khai thac toi da ca ba ngodn ngir
khi giao tiép.
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Trong hoat dong giao tiép giira hai chu thé khi thé hién va nhan biét tinh cam, thai do
ctia nhau théng qua tan suat sir dung ngdn ngit nhu sau:

+ Thong tin dugc truyén tai va tiép nhan bang ngdn ngit biéu cam 1a: 55%;

+ Thong tin dugc truyén tai va tiép nhan bang ngdn ngir ndi 1a: 38%;

+ Thong tin dugc truyén tai va tiép nhan bang ngon ngit viét 1a: 7%.

Tir d6 6 thé khai quat sy thé hién tinh cam trong giao tiép bang biéu thirc sau dy:

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

Nhu phén tich trén, c6 thé di dén két luan:

“ Giao tiép la mét qud trinh trao doi théng tin gitta cdc chii thé, théng qua ngon ngiv
néi, ngén ngir viét va ngon ngir biéu cam. Qua dé cdc chii thé tham gia giao tiép luén huwdng
16i sy dong thudn ma minh mong muén.” (Hoi ddng bién soan gido trinh co s¢ nganh du lich -
Gi4o trinh K§ nang giao tiép)

Theo két luan nay chiing ta co thé rut ra ba ndi co ban cua hoat dong giao tiép, d6 la:

+ Giao tiép 12 mot qua trinh truyén tai va tiép nhan thong tin giita cic chu thé tham gia.
Pay 1a van dé cdt 151 cua hoat dong giao tiép.

+ Thong qua qua trinh giao tiép cac chii thé déu mong mudn hudng tGi su tuong dong vé
nhan thic, su déng thuan vé quan diém, quan niém gitta cac chu thé. Su déng thuan do6 c6 thé &
cac cap do khac nhau. Piéu d6 hoan toan phu thudc vao ning luc thuyét phuc va ¥ chi huéng
t6i clia cac chu thé tham gia giao tiép. Khau chién, but chién, chién tranh thuc chat 1a nhitng k¥
nang (hanh vi, thai dg) manh mé nhat, cwong quyét nhat dé budc ddi phuwong phai dong thuan
(khudt phuc) theo ¥ chi chil quan ma chu thé mong mudn hudng t4i.

Phuong tién chu yéu va duy nhét duoc st dung trong qua trinh giao tiép 13 ngdn ngir
(ngdn ngit néi, ngén ngit viét va ngén ngir biéu cam). Trong d6 ngdn ngit biéu cam duoc sur
dung nhiéu nhat, sau d6 1a ngdn ngit n6i va cudi ciing 13 ngdn ngit viét.

- K§ niing giao tiép

C6 rat nhiéu cach thirc va bién phap khac nhau duoc str dung trong qué trinh giao tiép.

Dé mang lai hiéu qua theo su mong doi cac chu thé giao tiép phai biét chon loc dé sir dung
ching trong mdi tinh huéng hoan canh thich hop. Hay noéi mot cach khéc, k¥ nang giao tiép 1a
nhimg cach thirc, phuwong phap, giai phap duoc lya chon trong cho mdi cudc giao tiép nham
dat két qua cao nhat theo muc tiéu di dé ra. Viéc lua chon céc giai phap, cac cach thuc phai
dua trén co s&, ndi dung, thoi diém, thoi gian va trang thai tdm ly cua cac chu thé.

Viay ky ning giao tiép c6 thé khai quat nhu sau:

“Ky ndng giao tiép la viéc nghién cieu cho n lya ra mét tdp hop cdc hanh vi, cir chi,
thdi @6 nhdt dinh dé sir dung vao m¢ t hoat dong giao z‘ié'p nhat dinh, nham hwong toi mot muc
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tiéu nhat dinh”. (H6i d6ng bién soan gido trinh co sé nganh du lich - Gido trinh K¥ nang giao
tiép)

Do viy, dé hoat dong giao tiép dat két qua tot cac cha thé can phai chu y chuan bi chu
d4o ndi dung cudc tiép xuc, tim hiéu k§ tinh chét cudc tiép xuc, trang thai, tim 1y va kha ning
clia ngudi tiép xuc, dé tir d6 lua chon cach thuc giao tiép va mdi trudng tiép xtc hop 1y nhim
mang lai hi€u qua cao nhéat.

Vi du: Mudn cuén hut duoc khach du lich vao bai thuyét minh ciia minh, huéng dan
vién phai c6 thoi gian chudn bi k¥ cang ndi dung, cac tu liéu vé d6i twong thuyét minh. Dong
thoi phai biét cach sir dung ngdn tir, thé hién 4m giong nhu thé ndo (néi nhu thé ndo? néi cdi
gi?) dbi v6i mdi d6i twong khach tham quan trong mdi bai thuyét minh do.

+ Mubn giy duoc 4n tuong t6t dep, tao ra bau khong khi than thién giita nhan vién
khéach san vé&i khach du lich dé ho vui vé, hao hing va tu nguyén st dung nhiéu hang hoa,
dich vu trong khach san, nha hang, nguoi ban hang phai biét moi chao, dan dat, thuyét phuc
khach mot cach khéo 1éo té nhi. T4t ca hanh vi, ctr chi d6 phai duoc thé hién nhu thé nao dé
khach khong nhan biét duwoc, ma tu cam nhan théy viéc mua hang, st dung dich vu duong nhu
chinh do chu dong tir noi ho.

+ Mubn tao ra moi trudng doan két, vui twoi va hing say trong cong viéc cac thanh
vién trong doanh nghiép (tir gidm doc dén nhdn vién) can biét ton trong lan nhau, noi
nhe nhang, t& nhi, gbp y v6i nhau chan thanh, khong hiém khich c4 nhén, vi muc tiéu 6n dinh
va phat trién.

Tat ca nhitng cach thirc, phuong phap duoc thé hién trong cic cudc giao tiép thong qua
cac hanh vi, cuchi, thai d tuong ing cia cac chu thé theo cac vi du trén nham hudng té1 muc
tiéu da dinh - chinh 1a k¥ ning giao tiép.

1.2. Cac loai hinh giao tiép
1.2.1. Phan loai giao tiép theo tinh chét ciia giao tiép:
- Giao tiép truc tiép: cic chi thé truc tiép gip g, trao dbi voi nhau.

Vi du: Gido vién va hoc sinh dang trao doi bai véi nhau; d61 ban dang ngoi tam sy véi
nhau; mot nhan vién dang gidi thi€éu mén an cho khéch tai 1 ban an...

- Giao tiép gidan tiép: cac chi thé tiép xtic v6i nhau qua cac phuong tién nhu dién thoai,
v6 tuyén truyén hinh, thu tir hodc qua ngudi thir ba.

Vi du: B6 me goi di¢n hoi tham tinh hinh con cai hoc hanh nhu thé nao; ban bé gui thu
tham hoi nhau; ...

1.2.2. Phan loai giao tiép theo quy cach giao tiép
- Giao tiép chinh thirc: 13 loai hinh giao tiép theo tinh chét cong vu, theo chuc trach,

quy dinh, thé ché.
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Vi du: Ho1 hop, mit tinh, dam phan

- Giao tiép khéng chinh thirc: 13 loai giao tiép mang tinh chét ca nhan, khong cau né vé
thé thirc, chu yéu dua trén su hiéu biét vé nhau gifra cac chu thé.

Vi du: Ban b¢ gdp g0, trdo chuyén véi nhau, 1anh dao tré chuyén véi nhan vién...
1.2.3. Phén loai giao tiép theo vi thé:

- Giao tiép ¢ thé manbh.

Vi du: Thu trudng (thé manh) giao tiép v6i nhan vién.

- Giao tiép ¢ thé cin bang.

Vi du: Ban bé, dong nghiép giao tiép voi nhau.

- Giao tiép & thé yéu.

Vi du: Nhan vién (thé yéu) giao tiép voi thu truong.

1.2.4. Phin loai giao tiép theo sé lwong nguwdi tham gia giao tiép va tinh chit cia
moi quan hé giira ho

- Giao tiép giita hai cd nhan.

Vi du: Hai ngudi ban tro chuyén voi nhau.

- Giao tiép giita cd nhéan véi nhém.

Vi du: Gido vién giang bai trén 16p.

- Giao tiép giita cdc cd nhan trong nhom.

Vi du: Bg phéan ché bién moén an hop dé binh xét thi dua cudi nam.
- Giao tiép giita cdc nhom.

1.3. Muc dich giao tiép:

Giao tiép dé tham hoi: Nhim xay dung va duy tri mbi quan hé than thién giira hai bén.
Giao tiép dé trao d6i hodc thong tin cho nhau nhimg van d& ma mot trong hai bén chua biét.
Qua trinh nay dién ra cho téi khi hai bén c6 luwong thong tin can truyén ngang nhau thi hoat
dong giao tiép két thiic.

Giao tiép dé dong vién thuyét phuc nhau hudéng vé mot muc dich, mot nhan thirc, mot
thoa thudn chung.

Giao tiép dé tao su tin nhiém, tin tudng cuia nguoi khac doi véi minh va nguoc lai.
Giao ti€p c6 thé dugc sir dung dé pha vd hoac cham dut moi quan hé gitra hai bén.

1.4. So' @ qua trinh giao tiép:
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Giao tiép 12 mot qua trinh khép kin dugc dién ra théng qua cac hoat dong do cac chu
thé tao nén va cac tac dong khac do khach quan mang lai.

Qua trinh giao tiép 1a mot qua trinh téng hop va rat phirc tap. Nhimng suy nghi, nhiing
kinh nghiém va tinh cam, cam xtc ctia moi thanh vién tham gia qué trinh giao tiép d6. Su
thanh cong cua bét ky hoat dong giao tiép nao ciing phai ghép ndi hai ludng tu twéng véi nhau

Qua trinh giao tiép duoc thuc hién qua cac yéu té sau day:

- Ngwoi truyén tin (Sender): La chu thé dau tién tao ra quan hé giao tiép, dong thoi
cling 13 khach thé tiép nhan thong tin phan hoi tir phia nguoi nhan tin.

- Npi dung thong tin (Message): 1a chu dé cua giao tiép va dong thoi ciing 1a muc tiéu
hudng t6i cta cac chu thé. Pay 1a van dé cbt 161 ciia hoat dong giao tiép. Do vy mudn mang
lai hiéu qua trong giao tiép nguoi truyén tin phai can clr vao y do truyén tin ciia minh, tim hiéu
k¥ kha nang muc do tiép nhan thong tin cliia ngudi nhan tin dé chuan bi chu dao ndi dung
thong tin.

- Kénh théng tin (Chanel): Nguoi truyén tin phai cin cr vao tinh chat, ndi dung thong
tin: dia vi, nang luc tiép thu thong tin cia nguoi nhan tin va cac yéu té moi truong dé Iya chon
kénh thong tin phit hop. Pay 13 van dé rat quan trong tac dong truc tiép dén hiéu qua

Tim hiéu k¥ s6 luong, tdp quan, ning luc tam 1y ngudi tiép nhan: Nhiéu hay it nguoi,
tap tuc, thoi quen, chirc ning cac co quan tiép nhan thong tin ( thinh gidc, khivu gidc, thi
giac...)

Céc yéu t6 khac nhu: mirc do chi phi, thoi gian, thoi diém, khoang cach giao tiép...

Khod mi va gidi ma (Encoding- Decoding): thuc chat 1a nhimg quy udc théng nhét cia
ngdn ngit gitra cac chu thé vé ndi dung thong tin trong qua trinh truyén tin. Py 13 viéc 1am
khong thé thiéu dugc cua cac chi thé tham gia qua trinh giao tiép.

M3 hoa 1a nhiém vu ctia nguoi truyén tin: Can ctr vao kénh thong tin da chon va kha
nang tiép nhan ctia ngudi nhéan tin, ngudi truyén tin phai chuyén ndi dung thong tin vao mi
(ma hoa) theo quy udc clia ngdn ngit (chit viét, 16i ndi, hanh dong, cir chi...)

Giai ma 1a trach nhiém ctia ngudi nhén tin: viée tiép thu ndi dung thong tin c6 kip thoi,
chinh xac hay khong tuy thudc vao nang luc gidi ma ctia ngudi nhan tin.

Nhu vay dé giao tiép c6 hiéu qua cac chu thé tham gia giao tiép phai c6 cling chung
mot bd ma. Chi co sy tuong déng vé bd ma, nguoi tiép nhan thong tin méi co6 thé c6 duge noi
dung thong tin ctia ngudi truyén tin.

- Ngwoi nhin théng tin (Receiver): 1a khach thé khi tiép nhan thong tin va dong thoi 1a
chu thé khi phét ra thong tin phan hoi dén véi nguoi truyén tin. Dé tiép nhan chinh xac noi
dung thong tin tir ngudi truyén, ngudi nhan tin phai tip trung tu tudng cao do, giai ma nhanh
va chinh xac by ma khi dugc mahoa tir nguoi truyén.

97



- Théng tin phdn héi (Feedback): Trong qua trinh tiép nhan thong tin ngudi nhén tin
ludn ludn phai thé hién thai do, tinh cam, quan diém ctia minh truéc ndi dung thong tin ma
minh nhan duoc tir ngudi truyén. Ching han dong ¥, da rd hodc ¢ nhitng gi chua rd, chua hai
long, chua nhét chi... can phan hdi lai cho ngudi truyén tin. Viée truyén thong tin phan hoi
cling can duoc st dung nhu viée truyén thong tin dén (chon kénh théng tin, ma héa va truyén
tin) nhung theo quy trinh ngugc lai.

- Méi trwong (Environment): Moi truong 1a yéu t6 khach quan tac dong vao qua trinh
giao tiép, nhu tiéng 6n, anh sang, thoi tiét...Hoat dong giao tiép khong thé tach roi yéu t6 moi
truong. Do d6 cac chu thé tham gia giao tiép can chi y khai thac t6i da thé manh va khic phuc
t6i mirc c6 thé yéu té gdy nhidu ciia moi trudng bang cach chon kénh thong tin hop 1y nham
tao ra hiéu qua theo su mong doi ctia qua trinh giao tiép

1.5. Cac vai xa hgi trong giao tiép:

GOm ca nhan vdi ¢4 nhan, ¢4 nhan voi tap thé, tip thé voi tap thé va trong chinh suy
nghi cam xlic cua moi nguoi.

Vai thuong xuyén: dugc déc trung boi Ira tudi, gidi tinh.

Vai 1am thoi thé ché: Puoc dic trung boi nghé nghiép, vi tri xa hoi, quan hé gia dinh

(thu truong - nhdn vién, vo chong - con cdi...).

Vai lam thoi tinh huéng: Puogc dic trung boi quan hé xa hdi, thuong mai, phap luat
(chu - khdch, nguoi ban - nguoi mua...).

Céc vai x3 hoi trong giao tiép co thé 1a ngang hang hodc khong ngang hang.
Giao tiép trong xa hoi vin minh quy dinh mdi quan hé

V& Itra tudi: Ngudi thap tudi ton trong ngudi cao tudi.

Vé gi6i tinh: Nam gidi ton trong nit gidi.

Vé ngoi thir: Con chau kinh trong 6ng ba, cha me.

Vé chirc vu: Cap dudi ton trong cap trén.

Vé s lugng: Mot nguoi ton trong nhiéu nguoi

Theo nghi thurc xa giao thong thuong, cac vai dugce ton trong ludn luén dugc quy dinh
1a vai uu tién trong hoat dong giao tiép.

1.6. K¥ niing sir dung ngén ngir trong giao tiép

Ngbn ngit 13 qua trinh con ngudi st dung mot thir tiéng nao d6 dé giao tiép, tu duy.
1.6.1. Ngon ngir noi:

- Am giong
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Nén st dung nhitng giong noi rd rang, €ém ai, diu dang, nha nhan, tr ton, trong tréo va
am ap.

Tuy theo cam xuc, thai d§ va y tir cua nguoi n61 ma dm di¢u khac nhau, lic mém mai,
luc gay gat. BE thu hut dugc nguoi nghe, giai di€u can thay doi trong qué trinh thé hién. Luc
1én bong, luc xuodng tram; Iuc nhan nha, luc tha giong...

- Ngon tur
+ Nén dung tur dep, tr thanh nha, dung di.

Chéng hanh nhu: Vui long, lam on, nén chang, cé thé, theo toi nghi, rat tiéc...Vi du:
Ong vui long cho xem ho chiéu. Nén ching ching ta cung trao d6i thém vé viéc nay vao dip
khac.

+ Tranh dung nhitng tir manh.

Chang 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 sd tai khoan. Co Ay c6 nudc da xam xit.

+ Han ché t0i da dung tir ”khong” Vi du: Em khong thich moén qua nay. Toi khong
dong y voi ¥ 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 6ng, thua ba,
thua bac, thua cac anh, cac chi... Vi con nguoi ai ciing mudn duogc nguoi khéc ton trong.

+ Tao cam giac himg thu, hap dan, 16i cubn 1ong ngudi.

Nén dung tir ¢6 biéu cam, c6 hinh anh, mau sac , d6i khi pha thém chut hai hudc. Vi
du: Thanh phé Hoa phuong do, C6 d6 Hué, dat nwéc Hoa Anh dio, xir s& swong mil...

+ Tang su cha ¥ va tao dugc strc thuyét phuc cao trong khi ngudi nghe dang chan chur,
do du. Vi du: dung céc tu: Tuy nhién, chéng han, song, tt nhién, boi vay, chic chan, khéng
dinh...

Chii y: Khi sir dung ngon tir can chi ¥ t6i hoan canh, ngit canh va dbi tuong tham gia
giao tiép cu thé dé chon loai ngdn tur gi, & chung myuc nao cho thich hgp, chir khong nén lam
dung chung mot cach thai qua.

Ngon ngir ndi chira dung nhiéu y nghia siu xa, sic thai biéu cam phong phu. Tuy
nhién, st dung chung cling rat phuc tap va da dang. Pé sur dung ngdn nglr ndi c¢6 hi¢u qua
ching ta phai luén quan tam téi am giong, ngon tur va phéi hop hai hoa, hop 1y gitta ching dé
biéu dat sic thai, tinh cam cua minh.

1.6.2. Ngon ngir viét

Thuong dugc sir dung trong cac hoat dong giao tiép ma & d6 doi hdi phai rd rang, can
luu gitr hodc khong cé diéu kién st dung ngdn ngtr no6i va ngdn ngtr biéu cam.
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So v6i ngdn ngit néi thi ngdn ngir viét doi hoi cao hon vé ngit phap vin pham so véi
ngdn ngit néi. Viét phai rd rang, trong sang, mach lac, phai can nhic ting tir, ting cau. Chi
can mot sai s6t nhod trong van ban thi co thé lam lg1 hay thiét hai hang tri¢u déng hoac két qua
nhan duoc s& bi bién dang rat 16n (Vi du: cdc hop dong kinh té...)

1.6.3. Ngon ngir biéu cim

Ngon ngit bi€u cdm con goi 1a ngébn ngir khong lo1. Thong qua nét mat, nu cuoi, &nh
mat, cai bat tay, dang di diing, cach ngoi,... ngdn ngit bi€u cam toat 1én, boc 10 ra toan bd thai
dg, tinh cam cua con nguoi.

Ngbén ngit biéu cam dong vai trd quan trong lam ting thém gia tri cua ngdn ngit noi,
tham chi lam chirc nang thay thé ngon ngir néi. Song dé tiép nhan ndi dung thong tin do ngon
ngit biéu cam phat ra khong phai dé dang gi néu hai bén khong c6 cling bo ma.

1.6.3.1. Anh mdt, nét mat, nu cwoi
+ Anh mit:

Anh mat dugc xem 13 ctra sO ctia tAm hon, 4nh mat phan anh tam trang, nhitng xuc cam,
tinh cam ctia con ngudi nhu vui, budn, tirc gian, so hii, lo ling hay yén tim. Anh mét ciing c6
thé cho ta biét mong mudn, y nghi ciia ngudi d6i thoai, Anh mat khong chi boc 16 tim hon cua
con ngudi ma con 1a con duong chil yéu ma qua d6 cac thong tin cam tinh tir moi trudng bén
ngoai 1a do mit cung cap. Vi vay, trong giao tiép nhat thiét chung ta phai biét sir dung mat,
biét giao tiép bang mat. Nhung str dung mét nhu thé nao thi lai 1a mot van dé khong don gian,
¢ cai nhin 1am ban cam thay ty tin, thoai mai, gin gili, nhung cling ¢ cai nhin lam ban lo
lang, phan van.

bé stir dung mat c¢6 hi€u qua, can luu ¥ mdt s6 diém sau:

- Nhin théng vao nguoi ddi thoai: cai nhin phai tu nhién, nhe nhang, bao quat toan bd
con nguoi ho chir khong nhin mot diém nao d6 trén khudn mit.

- Khong nhin cham cht vao nguodi khac: chiing ta khong nén nhin chdm chu vao con
ngudi; chi nhin chim chu vao nhimng gi khong phai 1a con ngudi (néu chiing ta dwa mdt nhin
cham chii vao mét nguoi nao do, thi ngwoi dé sé cam thdy lo ling, khé chiu, twa nhir ho cé
mét sai sét, mot diém gi d6 khong binh thwong va dang bi ngueoi khdc soi moi).

- Khong nhin nguoi khac véi anh mat coi thuong, giéu cot hodc khong théem dé y. Voi
nhirg nguoi c6 gido duc, mot trong nhirg biéu hién quan trong cua ho 1 c6 thé khdng ché
dugc cam xuc, tinh cdm cua minh, khong dé dang dé cho nhirng cam xUc cua minh bdc 10 ra
bén ngoai va anh hudng dén nhitng nguoi xung quanh. Vi vay, trudec mot con ngudi hoic su
viéc ma chiing ta khong wa thich, néu chung ta voi vang nhin ho bang nira con mat thi diéu d6
chi chung ta 1a con ngudi hep hoi, khong dugce gido duc tdt.

- Khong dao mit hodc dua mat liéc nhin mot cach vung trom. Trong giao tiép x4 giao,
dao mat, dua mat nhin mot cach vung trom thudng duoc xem 1a nhitng nguoi khong duong
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hoang, tham chi cua ké xao tra, tham doc, ké gian hung. Vi vay khi dang trd chuyén véi mot
ngudi ma muodn di chuyén mat nhin sang mdt nguoi khac hodc mdt sy vat khac thi hay lam
diéu d6 mot cach tur tir, nhe nhang, khong ddo mat hodc liéc nhanh mot cach vung trdm. Diéu
d6 noi 1€n khong chi sy quang minh chinh dai ma ca sy ty tin cua ban nira.

- Khong nheo mat hoac nham ca hai mat trudc mat nguoi khéc: trong cac cach nhin,
nheo mat (nham mot mat) hoac nham ca hai mat la mot cach nhin c6 nhiéu y nghia. Trudc mat
nhitng nguoi khong that quen biét khong nén lam nhu thé.

+ Nét mdt:

Nét mat thé hién thai d, cam xtic cia con nguoi. Cac nha tam ly hoc cho rang nét mat
biéu 10 cam xuc (buon, ngac nhién, sy hai, tuc gidn va ghé tom). Nhitng biéu cam khac nhau
qua nét mat la do nhitng sy két hgp khac nhau vé vi tri cua mat, moi, mi mat va 1ong may. Nét
mat con cho ta biét it nhiéu vé ca tinh con nguoi. Nguoi vo tu, lac quan, yéu doi thi nét mat
thuong vui vé; ngudi vat va lo nghi nhi€u thi vé mat thuong cang thing, tram tu...Nguoi xua
noi1 "nhin mdt ma bat hinh dong" cling 1a vi vay.

+ Nu cwoi:

Nu cuoi la mot phuong tién giao ti€p quan trong chira dung nhi€u ndi dung phong phu,
nu cudi khong chi bi€u hi¢én thai dg, tinh cdm cua con ngudi ma ca nhitng nét tinh cach nhat
dinh cta ho nita. Khi ching ta tuoi cuoi véi nguoi khac, do 1a ching ta "n61" véi ho rang: to1
rat mung vi dugc gip anh, toi sin sang tiép chuyén anh, anh 1a ngudi duoc hoan nghénh &
day.

Nhu vay, nu cudi bi€u hién thai do tich cuc cua chung ta, 1a "l61" moi chao hiru hiéu
nhat, né c6 thé giai tod ca nhiing y tuong doi dich & nguoi khéac. Trong giao ti€p, c6 1€ khong
c6 gi do bang mdt bo médt cau ¢, 1am i, lanh lung khong biét mim cudi.

Nguoi Trung Qudc noédi rang " Ai khong biét mim cuoi thi dung nén mo tiém".

Trong cuon "Pac nhan tam" tac gia Dale Carnegie chi ra nhitng lgi ich sau day cua nu
cuoi:

+ Nu cuo1 chang ton hao gi ma lgi that nhiéu;

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

+ Nu cuoi chi c6 trong khoanh khac, nhung ¢6 khi lam ta nhé sudt doi;

+ Ké phu quy dén bac nao ma khong c6 no thi cling van con nghéo, con ké nghéo hén
dén dau ma san sang c6 no thi van con cai von vo tan;

+ Nu cuoi gay hanh phuc trong gia dinh, né 1a dau hi¢u cta tinh ban bé;

+ No boi dudng ké mét nhoc, no6 1a hinh anh binh minh cho ké nga long, 1a ndng xuan
cho ké budn rau va la thuéc mau nhiém cua tao hoa dé chira lo au;
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+ Nu cuoi khong thé mua dugc, khong thé xin duogc, khong muon dugc, ma cling
khong thé in cip dugc. Néu nhu ta khu khu giit né thi né chiang co gia tri gi, nhung néu ta
dung ndé mot cach rong rai thi gia tri vo cung.

Tuy nhién, c6 nhiéu nu cudi khic nhau va khong phai nu cudi ndo ciing tot. Nu cudi
phai ti nhién, chin thanh thi méi ¢ hiéu qua. Trong cac kiéu cudi, mim cudi c6 18 1a kiéu
cudi tot nhat phu hop véi nhiéu tinh hudng giao tiép. Can tranh nhing kiéu cudi nhu: cudi hd
hd, cudi ha ha, cudi ré 1én & noi cong cong, cuoi nhat, cuoi léng lo, cudi ham hd, cudi vo
nghia.

1.6.3.2. Trang phuc, trang diém va trang sikc

+ Trang phuc:

Viéc chiing ta an mic nhu thé nao trong giao tiép khong nhimng thé hién khiéu tham
my, vin hoa giao tiép ciia chung ta ma con thé hién thai do ciia chung ta d6i voi nguoi khac va
d6i voi cong viéc.

Quén 40 6 nhiéu chung loai, nhiéu kiéu dang, mau sdc, ¢ thé néi 1a mudn mau, mudn
vé, ¢ thé tuy theo timg trudng hop, tuy theo mua, tuy theo s& thich ca nhan, dic diém cua dja
phuong va dan toc dé chon cach dn mic cho phu hop. Trong nhiing truong hop long trong,
nghiém trang, nghi 1€ chinh thtrc thi 18 phuc phu hop hon; con trong nhitng truong hop thong
thuong thi méc thuong phuc.

Tuy nhién trong bat ky trudng hop ndo dn mic déu phai sach sé&, chinh t&, phi hop voi
khd nguodi, mau da, khuén mat, khong chi vé kich thudc ma con vé mau sic hoa vin va kiéu
dang.

+ Trang diém va trang sirc’

Khong nén deo qué nhiéu trang strc vi nhu thé dé giy 4n twong ning né, khoe cua. Khi
tiép khach, di lam, nit gidi nén trang diém nhe nhang khong nén trang diém dam va loé loet
qua dé bi danh gia 1a an choi, thiéu nghiém tuc.

1.6.3.3. Tw thé, djng tic

+ Tw thé di:

Tu thé di dep 1a nhanh va nhe nhang, dau ngang cao, nguc hoi udn vé phia trudc mot
chat. Tu thé di nhu vay khong nhiing ching té d6 1a con ngudi tu tin, ning dong, gidu nghi
luc, dang huéng dén nhimg cong viéc quan trong, ma con gbp phan tao nén nhitng pham chit
do.

C6 nguoi di nhanh nhung dau lai cui xudng nghia 1a 1am I di, d6 1a tu thé di cia
nhitng con ngudi tat bat, vat va, khong biét nhin xa tréng rong.

C6 nguoi do dam di timg budc ngan, d6 1a con ngudi hay nghi ngai, thiéu tu tin.
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Co nguodi cham rdi, ung dung thu thai tha chan ting budc mot d6 13 ngudi nhan roi,
khong co viée gi quan trong dé giai quyét.

Khi di néu ban xach cip thi hiy dung tay trai, dé tay phai ludn sin sing chia ra khi cin
(bit tay ngudi khac, cam, ndm, dd...).

+ Tw thé dirng:

Tu thé dung dep 1a tu thé ding thing ngudi, ngang cao dau, vai khong nhé ra phia
trude, nguc thang, hai tay budng xudi ty nhién, 10ng ban tay huéng vao trong, ngoén tay giira
hoi cham vao quan; nhin mdt bén, tir mép tai cho dén mit ca chan phai 1a mot dudng thang.
Tu thé dimg nhu vay s& 1am cho ngudi khac cam thdy ching ta 1a mot con ngudi dudng
hoang, tu tin va phong khoang; khong dung dut tay tai quan, khong chip tay ra sau lung hoic
khoanh tay, vi do 1a dAu hiéu cta sy thiéu cdi mo, sy ty man.

+ Tw thé ngoi:

Khi ngdi phai ¢6 tu thé dung dan, thoai mai, ty nhién, thanh than. Trong nhitng quan hé
giao tiép chinh thtrc, du 12 ngdi trén ghé dém hay ghé thuong, t6t nhat khong nén ngdi choan
hét chd, khong nghiéng vé mot bén, lung va dau phai thang dé t6 ra ban 1a mot ngudi co tinh
than cao va dang san sang tiép chuyén, tuy nhién dimg dé nguoi ddi thoai cam thay tu thé cua
ban 13 cting nhac. Néu ngdi 1au, cam thdy mét, ban c6 thé tua lung, nhung khong duoc dudi
chén ra theo kiéu nira nam ntra ngoi.

Khi ngéi, tay dé 1én tay vin cua ghé hodc 1én dui, hodc 1én ban néu c6 ban & phia trudc;
hai chan nén khép lai hodc chi dé hd mot chut, nam gidi c6 thé bat chéo chan nhung khong
ghéch chan qua cao, khong rung chan; nit gidi c6 thé gic ban chan 1én nhau nhung khong
dugc dudi thang chan ra phia truée. Trude khi ngdi, phai kiém tra xem ghé c6 bi ban khong.
Khi bat dau ngdi xudng, can phai nhe nhang, chic chin. Néu nir giéi mic vay hay 4o dai luu ¥
dimng dé vay, 4o bi gap hodc bi nhau.

Néu dbi dién 1a mot nguoi 16n tudi, nén chon chd ngdi thap hon mot chit, tu thé ngdi
khong nén qua thoai mai, khong nén bat chéo chan=> Nhu vay, tu thé di, ding, ngéi cua mot
ngudi khong chi don thuan 14 vé dep bé ngoai ma con biéu hién thai do va nhiing nét tinh cach
nhat dinh ctia ngudi do.

+ Dong tac:

DPong tac ciing 12 mot loai ngdn ngit khong c6 4m thanh trong giao tiép, nd bao gdm cac
ctr chi bang dau nhu gt dau, lic dau; cic cir chi bang tay nhu dwa tay ra dé minh hoa khi noi,
vay tay, chi trd va mot sb cir chi khac...Tuy nhién dong tac clia ching ta phai hop 1y, tu nhién
va can tranh nhimg dong tac dudi day:

+ Pua ngon tay ra chi chi, tro trd, dac biét 1a chi vao mat nguoi khac;

+ Géac dau goi va chia miii chan vao phia nguoi doi thoai;
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+ Ngap, vuon vai;

+ Cin moéng tay, ngody tai;

+ Dam chan, rung dui hoic dung ngoén tay gé xudng ban;
+ Xem dong hd;

+ Vit tay sau co;

+ Khoanh tay trudc nguc;

+ Bo tay vao tii quan;

+ Huyt sédo;

+ Dui mat, gai dau;

+ Nha khoi thube vao nguoi khac;

+ Khi n6i héch héch cam dé chi ngudi ddi thoai.

=> Céc dong tac trén déu thé hién thai do thiéu ton trong nguoi dbi thoai va van hoa
giao tiép thap kém.

1.6.3.4. Khodng cach, vi tri
+ Khoadng cach:

Theo nhiéu nha giao tiép hoc (Erdward Hall, Allan Pease...) sy tiép xuc giita con
ngudi dién ra trong bén viing khoang cach sau day:

- Khoang cach cong cong (> 3,5m)

Vi du: Khi ban n61 chuyén tai cudc mit tinh, dién thuyét trude cong chung thi khoang
cach thuan loi nhat tir noi ban dimg dén diy ban dau tién danh cho ngudi nghe 1a 3,5m.

- Khoang cach xa hoi (tuw khoang 1,2m-3,5m)

Pay 1a vang khoang cach thudng duoc chung ta duy tri khi tiép xac voi nhitng ngudi
xa la. Vi du: khi ching ta hoi duong, hoéi gio...

- Khoang cach ca nhan (0,45m — 1,2m)

Khoéang cach nay thuong duoc sir dung khi cung tham dy bita tiéc, khi giao tiép & co
quan hay khi gdp mat ban be.

- Khoang cach than mat (Om — 0,45m)

Day 1a khoang trdi riéng ctia mdi con ngudi. Chi nhitng ai that gan giii, than thiét,
chiém duogc thién cam cua chu nhan maéi dugc budce vao.

Vi du: cha meg, vo chdng, con cai, anh em, ban be¢ than, nguoi yéu

+ Vi tri:
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Sy sip dit ban va chd ngdi trong giao tiép ciing phan 4nh mdi quan hé giita nhiing
nguoi giao tiép voi nhau. Sau dy 1a mot sd vi tri pho bién trong truong hgp mot ban va hai
nguoi.

- Vi tri goc

Phu hop véi nhitng cdu chuyén té nhi va lich su,né cho phép hai ngudi c6 thé nhin vao
nhau va ciing c¢6 thé khong nhin vao nhau néu mudn. Goc ban co tac dung nhu mot chudng
ngai vat cho mdi bén, 1am cho mdi bén cam thay yén tam, ty tin, thoai mai hon khong dé dat
khi no6i chuyén.

- Vi tri hop tac

Vi tri hop tac 1: hai nguoi ngdi bén canh nhau va ciing quay vé mot hudng, né khong
cho phép ho quan sat tat ca cac ddu hiéu phi ngdn ngit cua nhau. Cach ngdi nay cho thay ho da
dat niém tin vao nhau, y kién cia ho da twong dbi thong nhat. Pay 1a vi tri thuong gap khi dai
dién cua hai phai doan hop bao sau dam phén thanh cong.

Vi tri hop tac 2: hai nguoi ngdi ddi dién nhau, ban chi co tac dung nhu chd dé gidy to,
cach ngdi nay cho thiy y kién gitra hai nguoi co ban 1a thdng nhat va ho rat thang thin véi
nhau.

- Vi tri canh tranh

Hai ngudi ngdi d6i dién nhau, gitra ho 1a cai ban c6 tac dung nhu mot chudng ngai
phong thu, vi tri nay thudng gip khi hai ngudi ¢ van d& can tranh ludn, khi can néi chuyén
thang thin voi nhau. Vi du: khi ngudi 1anh dao phé binh, khién trach cap dudi.

- Vitridoc lap

Céch sap xép nay khong phai dé ddi thoai. Khi mot ngudi chon cach ngdi ndy cé nghia
13 nguoi d6 khong mudn bat chuyén, khong muén bi quiy rdy. Vi du: trong thu vién, hay
trong ctra hang an udng gitta nhitng nguoi khong quen biét.

2. Mt s6 dic diém co ban ciia tim Iy con ngudi trong giao tiép
* Muc tiéu:
- X4c dinh dwoc mét sé dic diém tAm 1y co ban ciia con ngudi trong giao tiép.

- Van dung nhiing kién thirc vé dic diém tdm 1y con ngudi trong giao tiép dé c6 cac
phuong phép tmg xtt phu hop.

- Co thai do dang dan trong viée ton trong cac dac diém tam 1y ctia con nguoi trong
giao tiép.

- Tich cuc rén luyén dé trd thanh nguoi phuc vu ¢ ky nang giao tiép tot voi khach
hang.

2.1. Thich dworc giao tiép v6i nguoi khac.
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Giao tiép v6i nguoi khac 1a nhu cAu khong thé thiéu dugc va 1a ban chét cia mdi con
nguoi. Biét cach lam cho nguoi khac thoa mén nhu ciu giao tiép bang cach tim duoc nhiing gi
ho thich, 1am nhitng cai ho mudn 13 bi quyét dau tién trong phép xtr thé.

2.2. Thich dwgc ngudi khac khen va quan tim dén minh.

Su quan tim khen ngoi ngudi khac chi c6 gia tri khi né dugc dién ra dung murc, ding
chd, dang hoan canh va no phai thuc sy dugce phat ra tir mot tam long tbt, chan thuc, khong
mang muc dich dé loi dung hay xu ninh.

2.3. Con nguoi ai ciing thich dep.

Lam dep cho ban than, cho nhitng ngudi xung quanh, cho ca cong dong xa hoi 1a muc
tiéu phan d4u, 14 niém hanh phic ciia mdi ngudi. N6 khong nhitng 1a quyén ma con 1a trach
nhiém ctia moi nguoi.

Cai dep la dong luc, 1a myc ti€éu cho nhan loai tu vuon lén dé hoan my hon, thanh thién
hon, dang yéu hon.

2.4. Thich to6 mo, thich diéu méi la, thich nhitng cai ma minh khéng c6, c6 mot roi
lai muén c6 hai.

Con ngudi lué6n mudn tim toi, khdm phd nhitng diéu méi la, khong khi nao hai long véi
nhirng cai da c6 va lap lai né6 mot cach nham chan, té nhat.

Chung ta can hiéu diéu nay dé 16i cubn thuyét phuc tao ra hiéu qua trong hoat dong
giao tiép, tao ra “ luc hip dan” véi moi nguoi xung quanh.

2.5. Con ngudi ludn séng bang biéu twong va yéu thich ky niém.

Con nguoi thuong tang (ky niém) cho nhau mét vat gi doé trude khi tam xa nhau hay khi
gip lai chinh vi moi nguoi mudn gan véi nhau bang biéu tuong, bang ky niém. Nho nhiing ky
niém va biéu tuong dep ma con ngudi cé thé chia sé, hoa dong va gian két bén nhau.

Trong giao tiép nén tao cho nhau, dé lai cho nhau nhirng ky niém dep vi chinh n6 1a soi
day v hinh that chit quan hé giita ching ta.

2.6. Con nguoi ludn dit niém tin, hy vong vao nhirng di¢u minh theo duoi.

Bét ky mot viéc 1am du to hay nho, du truéc mat hay 1au dai, con ngudi phai lubn xay
dung dugc niém tin va hy vong vao két qua tot dep s& dén. Chi cé nhu vay ho méi co du stc
manh va nhiét huyét dé phan dau theo dudi thyc hién né bang duoc.

“ Khéng gi tan pha stirc khoé cua ban bang sy danh mat niém tin, khéng hy vong vao
cudc sdng tuong lai”

2.7. Con ngudi ludén tur mau thuin véi chinh minh.
Ty mau thuin v6i chinh minh vén 14 tdm 1y thudng thdy & mdi con ngudi. Chiing ta ai

khong hiéu diéu nay thi khong thé thiu hiéu tim 1y nguoi khac duoc.
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Trong quan hé tiép xtc, can hét stc chu y dac diém tam 1y nay d€ suy luan, phan doan.
Néu chi thong qua biéu hi¢n ban dau da dua ra nhan xét dé dan dén sai 1am hong viéc

2.8. Con ngudi thich tw khing dinh, thich dwgc ngwodi khac danh gia vé minh,
thich tranh dua.

Du Ia nguoi binh thuong dén dau, moi nguoi cling mudn moi nguwodi phdi thtra nhan
minh, danh gi4 dung mirc vé€ minh. Ai cling muon minh khong phai la nguoi thura, tham chi la
nguol quan trong, ngudi co gia tri.

Do vy, néu mudn thanh céng trong viéc gay thién cam, kich thich tinh tich cuyc & moi
ngudi, xin ban ding bao gio cham dén 10ng tu 4i cia ho. Ding bao gio dé nguoi khac nhan
thiy & bén ban ho 13 ngudi thira. dimg bao gid to ra ghen ti khi nguoi khac hon minh. Luon
mudn hon ngudi khac, d6 khong phai 1a ngudi xau, néu mudn vuon 1én bang chinh kha ning,
suc luc cua chinh ban than.

3. Nhirng tré ngai trong qua trinh giao tiép
Muc tiéu:
- X4c dinh duoc nhimg trd ngai trong qua trinh giao tiép.

- Van dung nhiing kién thirc trén trong qué trinh giao tiép nham han ché toi da nhiing
tré ngai dé dat dugc hiéu qua cao khi giao tiép.

- Ty tin, chu dong khic phuc nhitng kho khin tré ngai trong qué trinh giao tiép.
3.1. Yéu to gy nhiéu:

Trong giao tiép thong thudng, yéu t& gay nhidu thuong 14 tiéng 6n, nhiét d6 anh sang
do sai sot vé viéc in 4n, thiét bi truyén tin, truyén hinh bi truc trac k¥ thuat.

Yéu tb gay nhiéu 1am cho hoat dong truyén va nhén tin thiéu tap trung, gian doan va
khong chinh xéac.

3.2. Thiéu thong tin phan hbi:

Néu nguoi truyén tin khong nhan dugc thong tin phan hdi tir nguoi nghe thi s& khong
hiéu duogc ring thong tin dén véi ngudi nhin c6 duge chuan xac hay khong.

- Thong tin bang chir viét hodc bing 101 néi gian tiép qua dai, tivi it co diéu kién phan
hoi ngay lap tirc.

- Thong tin bang ngdn ngit néi truc tiép rat dé co diéu kién truyén va nhan thong tin
phan hoi.

- Théng tin qua dién thoai ciing c6 kha ning phan hdi nhanh nhung chi qua 10i néi,
khong qua biéu cam duoc.

3.3. Nhan thirc khac nhau qua cac giac quan:
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Qua trinh nhan biét, tiép thu thong tin dugc thuc hién bdi nim gidc quan. Mdi giac
quan c6 tam quan trong khac nhau trong giao tiép:

- Thi giac: 66%

- Thinh giac: 22%

- Khtru gidc: 7%

- Cam giac: 3%

- Vi giac: 2%

3.4. Suy xét, danh gia gia tri vji vang:

Hau hét cac thong tin mdi nhan duge chi 1a suy doan, ¥ tudng chua co gi chac chan. Do
vay dé di dén hiéu 1am va bat dong ¥ kién khi chung ta dua ra suy luan voi vang, khong ding
v6i thuc té. Suy ludn 1a can thiét gitip con ngudi nhin nhan thé gidi bén ngoai . Song nd phai
dugc dua trén co s¢ thong tin chinh xac, hoan chinh. Khong nén suy xét, danh gia gia tri su
vat hién tuong mot cach voi vang du sy vat do 1a gian don.

3.5. Sir dung tir da nghia nhiéu an y:

Trong giao tiép, ta thuong thong qua tir ngit dé truyén tai thong tin. Tiéc thay tir ngir dé
dan dén sy hiéu 1am néu chung ta s dung tir khong chuan xac, hodc dung tir da nghia nhiéu
an ¥ va mang tinh triru tuong.

Doi khi c6 nhitng tir 4n nghia nhiéu hon thyc nghia, n6éi nhu thé ndy nhung ham chta
mot y nghi khac.

3.6. Khong thdng nhit, hop 1y giira giao tiép bang tir ngit va cir chi diéu b:

Hoat dong giao tiép luon duoc dién ra thong qua ngdn ngir néi, viét va ngdn ngit cir
chi, diéu bd. Hai phwong tién (tir ngit va khéng tir ngit) luén bd tro lam ting thém gia tri cho
nhau, tao diéu kién cho hoat dong giao tiép c6 hi¢u qua. Song rat d& di dén kho hiéu, hiéu 1am,
hiéu khong chinh xac, néu hoat dong cua hai phuong tién d6 thé hién khong hop véi nhau.

3.7. Chon kénh thong tin khong hgp ly:

Kénh truyén tin hay cach thirc truyén tin c6 mot thé manh riéng cua nd. Tuy theo nodi
dung thong tin, diéu kién cu thé thoi diém giao tiép ma lua chon cach thirc truyén dat thong tin
khac nhau. Néu lya chon kénh thong tin khong hop 1y sé can tro rat 16n dén hidu qua giao tiép.

3.8. Thiéu long tin:

Néu hai bén khong c6 su tin tuéng 1an nhau thi hoat dong giao tiép rat han ché, trao d6i
s& khong hét hodc khong chinh xac ndi dung thong tin. Mt khac ngudi nhan thong tin ciing
rat dé dat, canh giac v6i nhitng thong tin nhan dugc. Va nhu vay, hoat dong giao tiép khong
mang lai hiéu qua mong doi.

3.9. Trang thai caim xiic manh khi giao tiép:
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Trong giao tiép, nhitng phan xa thudc tinh cam nhu tirc gian, yéu thuong, do du, cim
gian, so hai, bdi rdi thuong han ché rat nhiéu dén viéc truyén dat va tiép nhan thong tin. Hon
thé, nhitng cam xtic manh thudng gay ra tinh trang méo mo, sai léch noi dung thong tin va dé
dan dén sy hiéu 1am dang tiéc.

3.10. Thiéu quan tAm, himg thu:

Mot dé tai nao d6 dugc dua ra, nhung c6 nguoi quan tim, c6 ngudi khong quan tam dé
gdy mat hirng thu cho ca hai phia. Phai hét sirc tranh khong dé tinh trang nay xay ra trong qua
trinh giao tiép.

3.11. Khé khin trong viéc dién dat:

Khia canh nay c6 thé 1a khé khin trong viéc phat am (giong khéng chudn) hoic do dién
dat 16n x0n, toi nghia, bd cuc thiéu logic, khong tap trung, dung tir khong chuan x4c. Tur d6
ngudi nghe khong tiép thu noi. Hiéu qua giao tiép sé bi han ché.

4. Phuwong phap khic phuc nhirng tré ngai trong qua trinh giao tiép

Muc tiéu:

- Trinh bay duogc nhitng phwong phap khic phuc nhitng tré ngai trong qua trinh giao
tiép.

- Tich cuc van dung nhimg phuong phép han ché trd ngai dé dat hiéu qua cao trong
giao tiép.

4.1. Han ché tbi da yéu t6 giy nhiéu

Yéu t6 giy nhiu lam anh huong rat nhiéu dén hiéu qua giao tiép. Pé khac phuyc tinh
trang nay can c6 su nghién ctru va chuan bi chu ddo vé cac mat nhu dia diém, thoi diém,
phuong tién va cach thirc truyén dat.

4.2. Sir dung thong tin phan hoi

Pé hoat dong giao tiép co hiéu qua, ngudi ndi phai hét sitc cha ¥ dé tiép nhan thong tin
phan hoi.

Ngudi nghe phéi str dung nhiéu cach thirc khac nhau 15i n6i, cha ¥ lang nghe, ghi chép,
nét mat, anh mat dé nguoi truyén tin nhan biét duoc két qua truyén tin ctia minh ma kip thoi
diéu chinh (nhanh, cham, to, nho, nhéan manh, di séu hay luot qua...).

4.3. Xac lap muc tiéu chung

Muc tiéu la cai dich dé hudng td1, phai phén d4u dé dat cho b%lng duoc. Xac dinh muc
tiéu diing méi c6 thé c6 hanh dong dung.

Néu mot hanh dong nao d6 ma khong c6 muc tiéu thi s& khong thé co két qua, dé dan
dén lan man, trat huéng. dé giao tiép co hiéu qua trudc hét phai xac lap duoc muyc tiéu cia
cudc tiép xuc d6 1a gi, tir d6 xay dung ndi dung nhiam hudng téi muc tiéu do.
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4.4. Suy xét than trong, danh gia khach quan

Tir nhén thirc tu duy dén thé hién quan diém 13 ca mot qua trinh tong hop hét strc phuc
tap, doi hoi phai suy xét than trong va danh gia khach quan. Quan diém, quan niém thuong
mang tinh chu quan, chi quan thuong dan dén thiéu chinh x4c. Vi vy, dé c6 mot danh gia
dung phai suy xét k¥ ludng, xir Iy nhiéu thong tin, sau d6 méi c6 thé dwa ra mot két luan xac
dang duoc.

4.5. St dung ngon tir hop ly

Ngbn ngir 14 cai cau ndi lién va lam giao hoa hai ludng nhén thirc. Song giita ngudi noi
va nguoi nghe khong c6 chung mot ngén ngir thi khong bao gid thuc hién dugc sy giao hoa.
Nguoi noéi mudn cho ngudi nghe nhan thie dung va day dia vé thong tin phét ra phai biét lva
chon va sir dung ngén ngir ciia nguoi nghe bang cach tryc tiép hay gian tiép qua phién dich.

Mt khac, tim hiéu k¥ ddi tuong giao tiép vé moi mit : trinh d¢, linh vuc chuyén mon,
nghiép vy, nhitng van dé ho quan tdm dé lya chon phong cach, dé tai, thuat ngir giao tiép.

4.6. Hoc cach tiép xiic va thé hién dong tac, phong cach cir chi hop ly

Tuy theo cac vai xa hoi trong giao ti€p ma c6 cach ti€p xuc khac nhau. Trong diéu kién
thong thuong, ngdn ngir 151 ndi va ctr chi dong tac déu duge str dung mot lic nham hd tro 1an
nhau lam tang hiéu qua cda viéc truyén va nhan tin.

Néu tac phong, dong tac duogc sir dung khong pht hop véi ndi dung thong tin thi c6 tac
dung nguoc lai. dé khic phuc tinh trang d6, chung ta phai luén & trang thai doc lap, lam cha
thong tin.

4.7. Lua chon thoi diém va kénh truyén tin hop ly

Thoi diém hanh dong va phuwong huéng hanh dong 13 yéu td rat quan trong trong giao
tiép hiéu qua.

Lua chon thoi diém dtng, kénh truyén tin hop 1y thi hiéu qua dat dugc sé rat 16n va
nguoc lai. Sau khi xay dung muc ti€u va ndi dung cudc tiép xuc, ching ta phai tinh dén viéc
lwa chon thoi gian, dia diém cudc tiép xtc, dong thoi dit ra cach tiép xtic nao 1a hop 1y nhit,
hiéu qua nhét.

4.8. Xay dung long tin

Long tin dong vai trd quan trong trong tt ca cac linh vuc ciia doi song xa hoi. Mubn
giao tiép co hidu qua trude hét phai xay dung duoc 10ng tin, phai 1am cho nguoi khac tin
minh. Dé 1am duogc didu d6 phai c6 10ng tu tin, phai tin tuéng vao chinh ban than minh méi c6
co hoi chiém dugc long tin ciia ngudi khac. Phai xay dung cho minh 16i song chan tinh, trung
thuc, c6 tac phong chitng chac, chu déo, thong tin chinh xac, rd rang, n6i va lam phai di doéi
v&i nhau. Phai ludn dé cao danh du, coi trong 101 hra. Khi ngudi khac da tin minh thi tiéng noi
ctia minh méi c6 strc thuyét phuc cao.
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4.9. Khong nén dé cam xic manh chi phoi qua trinh giao tiép

Trong qua trinh giao tiép chung ta phai ludn lam chii dugc ban than, ludn giit cho minh
O trang thai binh tinh, than trong, ty tin va biét kiém ché. Khong duoc dé cam xtc manh chi
phdi qua trinh giao tiép nhu: Cau gian, hoang mang, hdi hop hodc qua lac quan, qua bi quan.
Tat ca nhitng cai d6 d& lam lu md, méo mo tu duy nhan thic, thim chi 1am mat di tri thong
minh vbn c6 ciia con ngudi.

4.10. Tao sy dong cam giira hai bén

Dé giao tiép c6 hiéu qua rat can co sy dong cam giao hoa gitta ngudi néi va ngudi
nghe. Ngudi noi phai tao duoc mdi quan hé gan giii, thong cam véi ngudi nghe Ngudi nghe
phai thuc sy cha ¥, quan tAm va dong vién ngudi noi. Biét ton trong ngudi néi du 13 ho co sai
sOt.

4.11. Dién dat rd rang c6 strc thuyét phuc

Mudn cho nguoi nghe hiéu day du va chinh xac nhiing thong tin truyén dén, ngudi noi
phai dién dat r6 rang, khuc chiét. Toc do, 4m lugng phai phi hop voi doi teong nghe.

Str dung am diéu, ngit diéu ph hop, dua ra nhitng van dé gay su cha ¥, hip dan va hao
htng nham 16i cudn, thuyét phuc nguoi nghe. Van dé nay khong dé, doi héi phai c6 sy luyén
tap dé thé hién hop 1y ty nhién, néu guong ép sé co tac dong nguoc lai.

- Goi y tai liéu hoc tap:

+ Gido trinh Ky nang giao tiép, Dinh Vin Pang, 2006, NXB Lao dong - Xa hoi.

+ Kj ndng giao tiép, Trinh Xuan Diing, Pinh Vin Pang, 2000, NXB Pai hoc Qudc gia
Ha Noi.

+ Gido trinh Ky nang giao tiép, Chu Vin Dirc, 2005, NXB Ha Noi.

+ Gido trinh Giao tié}) trong kinh doanh, Tran Thi Thu Ha, 2006, NXB Ha Noi.

Ghi nhé

- Ban chét cua giao tiép.

- Nhitng dic diém tdm 1y clia con ngudi trong giao tiép.

CAU HOI ON TAP BAI 4
1. Giao tiép 1a gi? K¥ ning giao tiép 1a gi? LAy vi du minh hoa.

2. Hay néu cic loai hinh giao tiép. Theo anh chi,viéc phan loai cac loai hinh giao tiép
giup gi cho anh chi trong qua trinh giao tiép?

3. Trinh bay nhiing dic diém tim 1y co ban cia con ngudi trong giao tiép. Em van dung
nhing dic diém d6 nhu thé ndo trong qua trinh giao tiép véi khach hang?
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