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LOI MO PAU

Nhitng ndm gan ddy, thuc trang tuyén dung tai da s cac doanh nghiép cho thay
hau hét sinh vién méi ra trudng gip nhiéu kho khan trong phong van xin viéc. Bén
canh viéc thiéu kién thirc va kinh nghiém thuc té trong chuyén nganh, 1y do quan trong
khac phai ké dén chinh 1a viéc thiéu cac k¥ nang mém dé hoa nhap va van hanh cong
viéc. Pap Gmg nhu cau 16n lao d6, B6 mon K¥ ning mém ra doi nham trang bi cho
ngudi hoc nhimg k¥ niang mém can thiét ngay tir khi con dang trong méi truong dai
hoc, nham gitp cac ban c¢6 duoc lgi thé canh tranh trong qua trinh hoc tap ciing nhu di
lam sau nay.

Trong s6 cac ky ning mém, giao tiép 1a mot trong nhing k¥ ning vo ciing quan
trong trong cong viéc va cudc song. Nhu Andrew Carnegie, 6ng vua thép cuia My da
timg néi: “Tri thirc ctia cac chuyén gia chi chiém 15% trong thanh cong cua ho, 85%
con lai phu thudce vao cac mdi quan hé xa hoi”. K§ nang giao tiép gitp chiing ta biét
cach thiét 1ap va duy tri cac mbi quan hé, tré' nén hoa nhap hon va ty tin hon.

Nhaén thtrc rat rd vé tim quan trong ctia k§ ning nay, chung t6i bién soan nhing
hudng dan vé cac k¥ ning can thiét trong giao tiép nham phuc vu viéc hoc tap cho sinh
vién bac Pai hoc truong Pai hoc Tai chinh-Marketing. Tai li€u bao gém 4 chuong.
Nhiing kién thirc, k§ ning trong tap bai giang duoc chuyén dat bang ngodn tir gan giii,
dé hiéu, cung nhitng vi du sinh dong va cac bai tap dé sinh vién tu suy nghi ciing nhu
thao luan theo nhom. Trén co s¢ do, sinh vién c6 thé ty nhin nhan lai chinh minh, danh
gi4 diém manh, diém yéu va tim ra bién phap dé hoan thién ban than trén phuong dién
giao tiép. Sinh vién c6 thé ty tin hon khi d6i mat v6i nhimng tinh hudng giao tiép trong
cudc sdng thudng nhat ciing nhu cong viée sau ndy.

Chung toi hi vong qui thay c6 va cac ban sinh vién s& tim thay nhiing diéu tha

vi trong tai li¢u nay.

TP.HCM, thang 3 ndm 2020

Nhoém bién soan



Chuong 1
KHAI QUAT VE KY NANG GIAO TIEP

A.MUC TIEU CHUONG

Poc xong chuong nay, ban c6 thé:
v" Nhan thirc dugc tim quan trong cta giao tiép trong doi sdng va trong cong viéc.
v Phan biét dugc khai niém Giao tiép va K¥ ning giao tiép.
v' Mo ta dugc qua trinh truyén thong trong giao tiép.
v Trinh bay dugc ¥ nghia cua clra sO giao tiép Johary.

v Khai quat cic k¥ nang giao ti€p can rén luyén trong cong viéc.

B. NOI DUNG

“Rdt nhiéu nghién cvu gan day cho thdy thanh céng khéng phdi la thanh
qua cua sy thong minh ma dén tir sw can ci va qua trinh hé tro rat dac
trung... Moi ky nang kinh doanh — ban hang, thwong leong, lanh dao — déu
c6 thé dwoc hoan thién mét cach cé hé théng néu ban thdt s hiéu dioc
cach thirc van hanh cia cdc moi quan hé. Chia khoa dat két qua vuot bac
chinh 1a cach két néi véi moi nguoi va hop tdc véi nhitng két néi nay dé
xdc dinh diém manh, diém yéu, va tao si rang budc phdi thay déi. Phwong
phdp tiép cdn méi nay, néu dwege thwc hién véi nhitng chién thudt thuc tién

va dung dan, sé tao tdc dong tirc thoi lén hanh dong cua ban trong hién tai

va suy nghi vé tiém nang trong twong lai”.

“Ai che lung cho ban” — Keith Ferrazzi




1.1. TAM QUAN TRONG CUA GIAO TIEP TRONG CONG VIEC

Andrew Carnegie, ong “vua thép’ cia My tung noi: “Tri thirc cia cac chuyén
gia chi chiém 15% trong thanh cong cua ho, 85% con lai phu thudc vao cac mbi quan
h¢ xa hoi”.

“Cac mbi quan hé xa hoi” dy chi co thé dugc ton tai va phat trién théng qua
giao tiép. Chinh vi vay, c6 thé noi, giao tiép 1a mot trong nhirng k¥ ning vo cing quan
trong trong cong viéc va cudc song.

Dbi voi mdi c4 nhan trong doi séng thuong nhat, giao tiép cé y nghia thyc tién
rat 16n. Giao tiép dong vai tro rt quan trong trong viéc hinh thanh va phat trién nhan
cach. Pong thoi, giao tiép con 1a phuong tién thé hién nhan cach. TAm 1y cua con
ngudi dugc hinh thanh va phat trién trong giao tiép voi nhitng ngudi xung quanh. Giao
tiép gitip ching ta thiét 1ap va duy tri cAc mdi quan hé, tir trong gia dinh, ban be, nha
truong dén ngoai xa hoi. Giao tiép hiéu qua giup ta trd nén hoa nhap, vui vé va tu tin
hon.

Trong su nghi¢p, theo Andrew Dubrin, bat ky ai mudn dat duoc thanh cong
cling phai c6 cac mbi quan hé lam viée tét dep voi cap trén, dong nghiép va nhan vién
dudi quyén. Mot cude khao sat cho thay co dén 90% cac truong hop bi sa thai 1a do
thai d9, hanh vi va quan hé giao tiép ung xir khong phu hop chir khong phai do k¥
ning chuyén mén kém. Pé duoc ting lwong, thiang chirc, hodc thuyén chuyén sang vi
tri tbt hon, ban ludén can sy hiu thuin tir nguoi quan 1y truc tiép. Mbi quan hé tdt véi
ddng nghiép ciling mang lai cho ban su hop tic can thiét dé hoan thanh cong viéc.
Ngoai ra, hién nay, y kién ctia dong nghiép ngay cang dugc chu y trong qué trinh xét
duyét dé dé bat ban.

Két qua diéu tra doc gia ciia Tap chi Kinh doanh Havard cho thdy: Cac nha
quan tri sir dung 75-80% thoi gian 1am viée trong ngay cho giao tiép, c6 nghia 1a ctr 1
gio 1am viéc thi ho dung 45 phut cho giao tiép (truc tiép hodc gian tiép). Trong linh
vuc kinh doanh, giao tiép chinh 1a hoat dong xac 1ap va van hanh mbi quan h¢ kinh
doanh giita cac chil thé nham thoa man nhitng nhu cdu nhat dinh vé loi ich. Giao tiép
hiéu qua & mot phan co ban trong hoat dong kinh doanh.

Sau déy 1a nhitng loi ich cu thé cta giao tiép hiéu qua trong coéng viéc:

Giao tiép hiéu qua tao ning sudt 1ao dong cho mt to chirc



Néu cac ca nhan trong mot to chirc ¢o k¥ ning giao tiép tot thi to chirc ay s&
loai b dugc nhitng thic mic, nhimg cau hoi va nhdm 1an, ma nhiéu khi chinh nhiing
cau héi va nhadm 1an d6 khién cho cac du 4n bi tri hodn, hodc mat thoi gian dé cac ca
nhan phai lam rd nhitng nhiém vu dugc giao.

Néu céc ca nhan trong to chirc c6 k¥ nang giao tiép tot, ho s& nhan thong diép
tir ngudi khac theo mét cach thirc hiéu qua va sau d6 ho c6 duoc nhitng chi dan dung
dé hoan thanh nhiém vu duogc giao. Nguoc lai, néu mot ca nhan khong c6 k¥ ning giao
tiép t6t, thong diép clia c4 nhan Ay sé& bi dién giai sai. Giao tiép khong hiéu qua giy ra
nhing rao can ddi v6i su phat trién kha niang cta nguoi Ay cho ca nghé nghiép va nhan
cach. Khi ca nhan khong hai long véi chinh minh, véi cong viée cua ho, s€ gdy mot
anh huong tiéu cuc dén nhitng nguoi xung quanh, cudi cung lam giam nang suit lao
dong cua ca to chc.

Giao tiép hiéu qua 1a nén tiang cho mét kj ning qudn Iy tét

Giao tiép hiéu qua cho phép cac nha quan 1y dua ra nhitng hudéng din d& hiéu
cho tap thé/nhom cua ho, 1am giam nguy co mac nhitng sai 1am do hiéu 1am hoic hiéu
sai. Mot nha lanh dao hiéu qua 1a ngudi biét cach giao tiép mot cach rd rang va dé
hicu.

No6i mot cach dé hiéu, ban chat cua hoat dong quan 1y 1a “dung ban tay cia
nguoi khac dé 1am viée ctiia minh”. Nguoi quan 1y giéi khong phai 13 nguoi biét 1am
viéc gioi ma la nguoi biét diéu khién nguoi khac 1am viéc thay cho minh va 1am theo ¥
minh. Mudn ngudi khac 1am thay minh va lam theo ¥ minh, ngudi quéan 1y can c6 ki
nang giao tiép.

Giam ddc truyén thong Andy Cook néi: “Trong thé giéi kinh doanh, cac doanh
nghiép ludn dau tranh dé chiém linh thi trudng va tim kiém mot manh dat mau md.
Mudn dimg trén buc vinh quang, doanh nghiép can xdy dung mét luc lwong hung hau
va thiic day doi ngii cia minh phat trién. Yéu t6 nao s& gip ban bién 1y thuyét thanh
hién thuc? P6 chinh 1a giao tiép. Giao tiép tt mang dén cho ban va doanh nghiép
nhiéu loi ich hon nhiing gi ban tudng.”

Pé xay dung mot doi ngil tot doi hoi phai co mot nha lanh dao tai ba véi kha
nang giao tiép “hon nguoi”. Béi, nguoi giao tiép giodi 1a ngudi cé kha nang két ndi cac
c4 nhan, giai quyét mau thuin, giap nhan vién loai bo su so hai, tuyén truyén tinh than

doan két va tiép dong luc thong qua ngdn ngir truc tiép. “Poi khi cach dién giai “loang



ngoang” c6 thé khién ddi tac hiéu nham hodc hiéu sai léch thong tin va thong diép ban
mudn gui toi. Diéu nay s€ that t€ hai”. Andy noi.

Su dong vién, chia sé cua cap trén ddi v6i cip dudi sé tré thanh ngudn dong luc
to 16n dé ho c¢6 gang lao dong hét minh. Sy giao tiép thong qua ngdn ngir truc tiép cia
ban quan 1y voi nhan vién gdp phan tao ra moi truong 1am viéc than thién va thoai
mai. Didu nay tac dong 16n téi tam 1y 1am viéc ctia nhan vién,

Mot trong nhimng diéu quan trong ma nha quan 1y phai 1am 14 giao tiép hiéu qua.
Nguoi quan 1y giao tiép dé khuyén khich, thiic dy tap thé/nhém cta minh, hién ké cho

cong ty va thuyét trinh trong cac cudc hop.

Nghién ciru ctia truong dai hoc Pittburght nhan thay rang

nhan t6 quan trong nhat trong s6 cac nha quan 1y 1a k¥ ning giao tiép.

Giao tiép hiéu qua gitip xay dwng tot méi quan hé véi khdach hang

Nhan vién c6 k¥ ning giao tiép tot 1a nén tang dé khach hang hai 1ong. K§ ning
giao tiép tdt clia cac nhan vién s& cai thién duoc cudc tro chuyén véi khach hang va
lam cho khach hang cam thdy nhu ho dang dugc ling nghe va ho c6 gia tri. Piéu nay
c6 thé giup nhan vién va cic cong ty xay dung quan hé khach hang khang khit hon.

Khi giao tiép tot, dich vu cham s6c khach hang dugc nang cap, khach hang
duogc giai quyét van dé mot cach nhanh chéng, kip thoi. Diéu nay c6 ¥ nghia to 16n cho
su phat trién va cong cudc xay dung thuong hiéu ciia doanh nghiép trong long dbi tac
va khach hang.

Sy giao tiép cua doanh nghiép v&i khach hang sé 13 diéu kién dé doanh nghiép
nam bat tam 1y tiéu dung cua khach hang (hodc dbi tac). Cac cudc diéu tra khach hang,
cac dot tiép thi hodc thiét 1ap kénh tuong tac s& cung cap cho doanh nghiép mot cai
nhin su sic vé tdm 1y khach hang.

Su twong tac voi khach hang 13 co s dé doanh nghiép hiéu va nam bat thi
truong. Khi d6i ngii quan 1y c6 sy hiéu biét tot nhat vé thi trudng va doc dugc tam 1y
nguoi tiéu dung thi cac san pham dén voi khach hang sé tro nén dé dang hon.

Giao tiép hiéu qua tao diéu kién cho toan ciu héa

Céac doanh nghiép dang ngay cang trd nén toan cau hoa. Qua trinh toan ciu hoa

doi hoi giao tiép hi¢u qua boi vi trong nhiéu truong hop, cac nhan vién s€ khong trod



chuyén hodc tuong tac truc tiép. Nhu vay, cach cic nhan vién giao tiép véi nhau sé
phai thay doi. Doanh nghiép toan cau dya vao céng nghé dé cung cip cic cong cu
thong tin lién lac, chang han nhu e-mail. Tuy nhién, cdc nhan vién s& can phai thuc
hanh cac k¥ ning giao tiép viét hiéu qua dé dong nghiép & cac bd phan khac nhau trén
thé gidi cia cong ty co thé hiéu nhau va nhan nhiém vu dugc sudn sé.

Noéi tom lai, giao tiép hiéu qua lam ting loi ich cho ca nhédn va t6 chirc. Pbi véi
c4 nhéan, k¥ ning giao tiép tot gop phan gitip ho c6 duoc cong viéc nhu mong mudn
cling nhu thiét 1ap va duy tri mbi quan hé tét dep v6i cap trén, dong nghiép, khach
hang... Giao tiép gitp hoat dong cua td chic duge thuc hién mot cach ¢ hiéu qua,
taing cudng sy hiéu biét 1an nhau giita cac c4 nhan va cai thién cac mbi quan hé trong
td chirc. Chinh vi vay, ¢6 nhan dinh cho réng: “Chi c6 nguoi biét cach giao tiép tdt thi

ma&i 1am kinh doanh tét”.

1.2. KHAI NIEM KY NANG GIAO TIEP
1.2.1. Pinh nghia “Giao tiép” va “K¥ ning giao tiép”

* Giao tiép 1a gi?

Theo Martin P. Andelem (1950) “Giao tiép 1 qua trinh, qua d6 chung ta hiéu
dugc ngudi khac va lam cho ngudoi khac hiéu duoc chung ta”.

Theo John B. Hoben (1954), “Giao tiép 1a sy trao doi v6i nhau tu duy hodc ¥
tudng bang 10i”.

C6 dinh nghia khac cho rang, giao tiép 1a mot qua trinh trao ddi thong tin gitra
cac ca nhan thong qua mot hé théng bao gdm cac ky hiéu, cic dau hiéu va hanh vi.
Giao tiép ciing co thé dugc hiéu 13 hinh thirc biéu 16 tinh cam, tro chuyén, dién thuyét,
trao d6i thu tin, thong tin.

Trong hoat dong giao tiép dién ra qua trinh thiét 1ap va phat trién cac mbi quan
hé giira cac ca nhan, xuét phat tir nhu cau phdi hop hanh dong. Day l1a hoat dong nham
xéac 1ap va van hanh cac mdi quan hé giita ngudi voi ngudi trong doi séng xa hoi vi
nhitng muc dich nhét dinh. Cac mbi quan hé nay co thé dién ra gitta mot ngudi véi mot
nguoi, gitta mot ngudi voi mot nhom, hodc gitra cac nhom véi nhau.

Nhu vay, Giao tiép c6 thé hiéu la mot qud trinh, trong dé con nguwoi chia sé véi
nhau cdc ¥ twong, théng tin va cdm xiic, nham xdc Idp va van hanh cdc méi quan hé

trong doi song xd héi vi nhitng muc dich nhat dinh.



* K§ ning giao tiép 1a gi?

Theo T dién Tiéng Viét, k§ ning 1a nang luc 1am viéc khéo 1éo.

Theo tir dién Oxfort, k§ ning 1a kha ning dé lam tot mot cong viéc nao do
thuong cd dugc qua dao tao hodc kinh nghiém. Theo do, k¥ nang duoc hiéu 1a su
thanh thao, tinh thong vé cac thao tic, dong tic trong qué trinh hoan thanh mot cong
viéc cu thé nao do.

Theo Lé Van Hong, Lé Ngoc Lan, Nguyén Van Thang (2001), k¥ ning 13 kha
ning van dung kién thirc dé giai quyét mot nhiém vu.

Tac gia Pang Thanh Hung (2016) cho rang, k¥ niang 1a dang hanh dong tu giac,
duoc thuc hién co6 ki thuat, dua vao nhiing diéu kién sinh hoc, tdm 1i va xa hdi & ca
nhan, va c6 két qua nhét dinh dap tng muc tiéu hay chuan da dinh trudc. C6 ki thuat
tuc la khong tuy ti€n, ma tuan theo trinh tu, qui tac va yéu cau ki thuat.

Tu nhing dinh nghia vé “ky ning” va “giao tiép” nhu trén, theo chiing toi:

- KJ néng giao tiép la kha nang van dung nhitng kién thirc vé giao tiép dé tao
Igp va vdn hanh cdc moi quan hé trong doi song xd héi. Ky ning giao tiép la nhitng
cong cu ma ching ta sir dung dé logi bé cdc rao can nham dat dwoe hiéu qud ciia giao
tiép.

- Ngueoi ¢6 ky ndng giao tiép tot la ngwoi: (1) Nhdn biét mau le nhitng biéu hién
bén ngoai va dodn biét tam 1y bén trong ciia déi twong giao tiép, va (2) Sit dung cdc
phirong tién ngon ngit, ngoén ngir khéng 16i dé tao an twong ban dau, dé diéu khién va
diéu chinh qud trinh giao tiép theo muc dich dd dé ra. Cu thé, mot nguoi c¢é ky ndng
giao tiép tot thé hién tot ¢ ba nhém kj ndng sau:

(1) Nhém ky nang dinh hwéng: la kj ndng nhdn biét vé déi twong giao tiép duia
vao khd ndng tri gidc vé nhitng biéu hién bé ngodi nhw hinh thirc, civ chi ngén ngi,
diéu bg, cdc sdc thai biéu cam... trong khodng thoi gian, khéng gian giao tiép.

(2) Nhém kj néing dinh vi: la ky ndng xdc dinh ding vi tri ciia minh so véi doi
twong giao tiép, dé tir d6 tao diéu kién cho doi twong chii dong xdc dinh vai tro ciia ho
trong giao tiép.

(3) Nhém ky néng diéu khién: la kj ndng sir dung cdc phirong tién ngén ngir va
ngén ngit khong 1oi dé diéu khién va diéu chinh qud trinh giao tiép theo muc dich dé

ra.



1.2.2. Qua trinh truyén thong trong giao tiép

Pé nhan thirc duge nhimg rao can trong giao tiép dién ra nhu thé nao, ching ta
can phan tich mo hinh truyén thong trong giao tiép.

Truyén thong trong giao tiép 13 qua trinh trao d6i thong tin giita ngudi phat va
ngudi nhan khi giao tiép v6i nhau. Do 1a mot qué trinh thong tin hai chiéu ma ca hai
déu 1a chu thé tich cuc, ludn do6i vai cho nhau. Noi dung thong tin c6 thé 1a cac quan
diém, nhu cau, so thich, tinh cam... Qu4 trinh d6 dién ra c6 hiéu qua hay khong phu
thudc vao nguoi phat, ngudi nhan théng tin va nhidu yéu té khac trong quéd trinh

truyén thong. So @4 sau minh hoa cho qué trinh nay.

Céc yéu t nhidu

A 4

Truyén tin Tiép nhan

Tao y tudng e Ma hoa

A

A

Phan hoi |[¢— Hiéu < Gial ma

Céc yéu t nhidu

Hinh 1: So do truyén théng giita cdc cd nhan

So dd trén dugc hiéu nhu sau:

Qua trinh truyén thong bao gdm mot chudi cac sy kién: ¥ twong, ma hoa, truyén
tai qua cac phuong tién, tiép nhan, giai ma, hiéu va phan hoi. Trong qua trinh ndy, cac
yéu t6 nhidu c6 thé xuat hién trong bt cr giai doan nao.

Trong giao tiép, khi mot ngudi cé ¥ tudng va mudn chuyén nd cho nguoi khac
thi phai ma héa y twong d6. Ma hoa 13 qua trinh chuyén ¥ tudng sang 10i noi, chit viét
hay cac diu hiéu, ky hiéu va cic phuong tién phi ngon ngir khac nhau dé tao thanh
thong diép (tin). Sau d6 thong diép dugc phat di bang cic kénh truyén thong nhu 10

noéi, thong bao, dién thoai, thu tu, fax....



Nguoi nghe nhan duge théng diép bang mot sé hodc tat ca cc gidc quan cia
minh va giai mi. Giai ma 1a qua trinh phan tich dé hiéu duoc ¥ cua nguoi néi (ndi
dung thong diép). Sau khi giai ma, nguoi nhan hiéu thong diép va cudi cung s& phan
hoi thong diep do.

Qua trinh truyén thong 1a mot qua trinh twong hd va tuan hoan, va sy phan hoi
tao co hoi dé stra hodc dinh hinh lai thong diép ban dau. Ngudi gui c¢6 thé thém hodc
thay d6i thong diép ban dau dé 1am sang t6 hon va ngudi nhan co thé thir lai viéc giai
ma dé dam bao rang thong diép dd duoc ghi dung 1a thong diép ma ngudi gui ¢ v
dinh muén truyén.

Hay phan tich vi du sau dé rd hon vé qua trinh truyén thong theo so d6 trén:

Gia sir ban muén dé xudt véi chi Lan, cdp trén cua minh, rdng ban muén dwoc
tang luong.

Budorc 1: Hinh thanh y tuong

Ban sdp xép suy nghi ciia minh vé van dé té nhi nay. Pay la giai doan mé dau
va cting la giai doan dinh hinh y twong hodc thong diép trong suy nghi cua ban. Ban
tw néi voi minh rang: “Minh nghi minh sé xin ting lwong”.

Budoce 2: Ma héa

O giai doan nay, cdc y twong dwoc sdp xép thanh mét chudi cac biéu twong nhw
tir ngit, cir chi bang tay, chuyén déng ciia co thé hodc hinh vé. Cdc biéu twong ndy
dwoc sdp xép dé giao tiép voi nguoi tiép nhan duw kién. Ban néi: “Chi Lan, néu chi ¢é
thoi gian, em c6 mot vai diéu muén néi véi chi”.

Buée 3: Truyén tin

Théng diép dwoc truyén tdi bang 16i néi, chit viét hodc phi ngén tir. Trong
triwong hop nay, ban chon hinh thikc truyén tdi bang 101 néi.

Bu6e 4: Tiép nhén

Ngueoi nghe tiép nhan théng diép. Chi Lan chi ¢é thé tiép nhdn thong diép khi
6 dy chii y dén ban.

Buoc 5: Giai ma

Cdc biéu twong do nguwoi giri thong diép giri dén nguoi tiép nhdn dwege gidi ma.
Trong truong hop nay, viéc gidi ma sé khéng hoan chinh cho dén khi chi Lan nghe
duoc toan bo thong diép. Cau noi mo dau: “Chi Lan, em ¢é vdi dieu muon néi véi

chi...” la dang cau ma nhan vién thuong su dung dé bat dau mot chu dé nhay cam nhu



xin tir chire, théi viéc hay tang heong. Do do, chi Lan chii y ldng nghe dé cé thém
thong tin.

Buéc 6: Hiéu

Qud trinh gidi md phdi givip ngwoi nghe hiéu théng diép. Khéng cé dé chi Lan
hiéu rang ban muon tang heong. Khi nhitng rao can trong giao tiép ton tai, viéc hiéu
thong diép sé bi han ché.

Budc 7: Phan héi

La viéc nguoi nhdn thong diép chia sé nhitng suy nghi, dwa ra danh gid, hanh
déng doi véi thong diép cia nguwoi giri. Trong truong hop nay, chi Lan cé thé cdn
nhdc nhiéu yéu té dé phan hoi theo cach dong y hay khéng dong y véi dé xudt ciia ban,
kem theo do la nhiing ly do twong ung.

Budc phan hoi trong giao tiép c6 ham ¥ thuc tién quan trong. Sau khi giri thong
diép, thong thuong ban s& phai theo ddi xem lidu ngudi tiép nhan c6 phan hoi khong.
Ngoai ra, ban ciing phai theo ddi théng diép ctia minh va danh gia xem liéu nguoi tiép
nhan c6 hiéu thong diép nay khong. Theo ddi ciing dong vai tro nhu mot 16i nhac nho
hoic dong vién dé tién dén hanh dong. Giao tiép hiéu qua lién quan nhiéu hon dén viéc
truyén tai thong diép va chd phan hdi mong doi dién ra.

Thém vao d6, hiéu qua cua qua trinh truyén thong co thé bi anh hudng bai
“nhidu". Nhiéu 13 nhitng yéu té can trd viéc thong tin, nim & nguoi phat, & viéc truyén
dat, hay & ngudi nhan. Co thé ké dén mot sé yéu td nhiéu thuong gip sau day:

- Su khéc biét vé van hoa giita cac viing mién, giira cac dan toc... Pay 1a mot
yéu t6 quan trong anh huong dén qua trinh ngudi nhan giai ma thong diép.

- Moi truong truyén thong khong tét, chang han: tiéng 6n anh huong t6i viéc
phat trién y & nguoi phat va tiép nhan thong tin & nguoi nhan.

- Viéc mi hoa c¢6 thé bi 15i do viéc str dung céc ky hi¢u khong rd rang, hodc hai
bén khong st dung chung mgt ma ngdn ngir, khong cung trinh dog...

- Céc kénh truyén thong hoat dong kém hiéu qua, nhu buu dién bi ach tic thu
tur, dién thoai bi truc trac...

- Su khong tap trung chu y trong qua trinh tiép nhan thong tin,

- Sy nhén dinh voi va, tic la khi mgt ngudi moi nghe mat phén thong diép da
voi rat ra két luan ma khong chiu nghe tiép.

- Cac dinh kién, thanh kién c6 thé gay can trd sy hiéu biét thong tin. ..



1.2.3. Giao tiép va Cira so Johari

Cira s6 Johari 1a mot k¥ thuat dugc Joseph Luft va Harrington Ingham sang tao
nim 1955 & My dé gitp ching ta tim hiéu tot hon vé mdi quan hé giita ban than ching
ta vi nguoi khac trong qua trinh giao tiép.

Viéc xay dung cira s6 xudt phat tir quan diém, trong mdi con ngudi ching ta déu
c6 hai phan: phan chung ta biét va phan ching ta khong biét. Piéu nay dung cho ca
ching ta va ddi tuong giao tiép ciia ching ta. Khi hai nguoi giao tiép véi nhau, cac

vung biét va khong biét nay giao vdi nhau.

Hai
Tw minh hiét Tw minh khéng hiét
Ngwsi khac :
biét O 61 w R O 56 2:
O mé Fhan o1 6 Ma
Ké
v v
Osé3 Osé4
O An : » O DPong
Ngwai khac ’ N A
Lhiing bidt Tw khan nha l:san thén

Hinh 2: Cita s6 Johari

- Khu vuc I - Khu vuc CHUNG hay con goi 1a khu vuc mé (O Mo) tuong tng
v6i nhimg gi ma chung ta biét vé minh va nguoi khac ciing biét vé chung ta.

- Khu vyc II - khu viee MU (O Mu) tuong g véi nhitng gi ma chiing ta khong
biét dugc vé minh, nhung ngudi khac lai biét vé ching ta. Co nhiing cai ma ching ta
khong biét vé ban than minh vi ngudi khic khong tu nguyén chia sé théng tin phan hoi
hoic khong giao tiép voi ching ta, hodc co thé ¢ d6 c6 nhimng thong tin vé hanh vi

thanh 11 hodc khong thanh 15i nhung ching ta dd khong danh sy quan tam dén chung.

10



- Khu vyc III - khu vuc RIENG (O An) twong tng véi nhiing gi chi ching ta
biét vé minh con nguoi khac khong biét. N6 c6 thé duoc coi 1a riéng vi trong giao tiép
ching ta khong coi mé dé boc 16 voi nguoi khac.

- Khu vyc IV - khu vee KHONG NHAN BIET BUGC (O Déng) twong g véi
nhiing gi ma ca ching ta 1dn ngudi khac khong biét, thong thuong bao gdm linh vuc
vo thirc va tiém the.

Cira s Johari gitip cac chu thé giao tiép ting cuong sy hiéu biét 1An nhau. Mdi
mét khu vuc ¢ thé dugc mé rong hay bi thu hep phu thudc chu yéu vao hai yéu td
trong giao tiép, d6 1a sy phan hdi va tinh céi mo ctia ching ta.

+ Sw phan hoi:

Su phan hoi 14 xu huéng ma nguoi khic sin sang chia sé nhiing suy nghi,
nhitng dénh gia ctia ho vé chiing ta. N6 1am cho khu vuc chung dugc mé rong va khu
vuc mu thu hep lai. Nho sy phan hdi ma chung ta biét duoc nguoi khac hiéu minh nhu
thé nao, hinh anh cta ta trong suy nghi ctia ho ra sao...

+ Sw ¢6i mo:

Trong giao tiép, khi chiing ta sin sang chia sé¢ nhiing suy nghi, tinh cam, ly
tudng, niém tin, nét tinh cach... ciia minh voi nguoi khac 1a ching ta dang céi mé véi
ho. Cang coi mé thi khu vuc chung ciia mdi ngudi cang duge mo rong, giup ho hiéu
biét nhau nhiéu hon va xich lai gan nhau hon.

C6i mo ciing 1a mot nhu cau. Tuy nhién, viéc cdi md d6i véi nhidu ngudi khong
phai dé dang. C6 nhitng van dé 1am can trd sy ¢di mo nhu do mic cam, s bi ché cudi,
s¢ bi coi 1a “dét”, do céac co ché tu vé... Vi vay, dé co sy coi mé trong giao tiép, chung
ta can phai hiéu biét vé minh, biét chap nhan ban than, cé niém tin vao ngudi khac va

chu dong trong giao tiép.

1.3. CAC KY NANG GIAO TIEP TRONG POI SONG VA CONG VIEC

Pé c6 thé thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé trong doi séng, dic biét trong linh
vuc kinh doanh, ching ta can hoc héi va rén luyén nhiéu k¥ ning giao tiép. Tuy nhién,
dé biét dugc d6 1a nhimng k§ ning nao, chiing ta can tim hiéu cac hinh thirc giao tiép co
ban.

C6 nhiéu quan diém khac nhau vé cac hinh thirc giao tiép. Tai liéu nay tiép can

hinh thtrc giao tiép theo cach hiéu 1a cach thé hién, cach tién hanh hoat dong giao tiép

11



nham dat muc dich cu thé. Dic biét, trong kinh doanh, ching ta tién hanh hoat dong
giao tiép theo hai cach thirc phd bién: truc tiép va gian tiép.

- Giao tiép truc tiép:

Giao tiép truc tiép 1a kiéu giao tiép “mat d6i mat”, trong do cac doi tuong truc
tiép gap g& nhau va thuong dung 16i néi cling nhu cac tin hiéu khong 16i dé truyén cho
nhau suy nghi, cam xtc, tinh cam cta minh. Pay 14 loai hinh giao tiép c6 hiéu qua
nhat, bai vi v6i hinh thirc giao tiép nay, nhiing thong tin khong bang 10i di kém ma
moi sy hiéu 1am, thong tin thiéu chinh xac s& dugc diéu chinh kip thoi trong qua trinh
giao tiép.

- Giao tiép gian tiép:

Giao tiép gian tiép 1a giao tiép thong qua mot phuong tién trung gian khac nhur
thu tir, sach bao, dién thoai, truyén hinh, fax v.v... Pay la hinh thirc giao tiép rat phd
bién hién nay, dic biét 1a dién thoai. Tuy nhién, loai giao tiép gian tiép nhin chung
thuong it dugce hd tro boi cac phuong tién phi ngdn ngir, vi vy ddi tac cé thé khong
hiéu hét nhitng khia canh té nhi ctia thong tin.

Trong cong viéc, viéc két hop cac hinh thirc giao tiép khac nhau dé giai quyét
van dé thuong dem dén hiéu qua t6t hon. Ching han, gip nhitng van dé phirc tap,
chung ta nén tién hanh trao doi thong tin dudi dang van ban trude, sau d6 méi tién
hanh thao luan tryc tiép. Nhu vay ca hai bén déu co co hoi, thoi gian dé nghién ciru
céc van dé va chuan bj t6t cho cudc gip gd truc tiép.

V6i hai hinh thirc giao tiép néu trén, ching t6i nhan thiy: nhin chung, dé dat
dugc nhitng muc dich giao tiép, chung ta can rén luyén cac k¥ ning co ban sau:

(1) K¥ niang sir dung ngon ngir

Trong cudc sdng hang ngdy, ngdn ngir rat quan trong vi nd 1 phuong tién gitp
con ngudi truyén tai thong diép. Chung ta c6 thé nhan thirc rat rd vai trd cia k¥ ning
nay trong thuc té cude séng, dac biét trong cong viéc. Viéc st dung ngon ngir (du noi
hay Viét) mot cach hiéu qua s€ gitip ban tao dugc an tuong ban dau tot dep, thuyét
phuc ngudi khac. Ngoai ra, k¥ ning nay con gitip ban thiét 1ap va duy tri cdc mbi
quan hé ciling nhu c6 co hoi thing tién trong sy nghiép... Cac ban s& tim thay nhiing
nguyén tic ciing cac huéng dan chi tiét va cic vi du sinh dong vé ky ning sir dung
ngdn ngit trong giao tiép & chuong tiép theo.

(2) K¥ niang sir dung ngon ngir khong 1oi
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Ngon ngit khong 10i 1a phuong tién giao tiép duoc sitr dung phd bién nhét trén
thé gigi. Doi khi chung ta c6 thé khong biét tén chinh x4c cua nhitng diéu d6, nhung
vé co ban, ching ta sir dung ching gan nhu moi lic, moi noi, moi nén vin héa. Ngon
ngir khong 10i ¢o thé bo sung va lam sinh dong cho giao tiép bang 15i cling nhu thay
thé cho ngon ngir kho dién dat. Tuy nhién, néu sir dung khong ding hoan canh, ding
d6i twong, chung co thé gy “nhidu” trong giao tiép. Khi c¢6 dugc k¥ ning nay, viéc
truyén tai thong diép ciia ban ciing trd nén hiéu qua hon. Trong chuwong 3, ching t6i s&
cung cdp nhitng kién thirc co ban vé ngdn ngir khong 101, giup ban hiéu duoc cac
nguyén tic st dung va doc hiéu ¥ nghia ciia ngon ngir khong 10i trong giao tiép, va
thuc hanh céc k¥ nang quan trong.

(3) K¥ ning ling nghe va phan hoi

K ning ling nghe va phan hoi sé gitip ban va d6i phuong hiéu nhau, tir d6 c6
mot cudc giao tiép thanh cong. Nguoi biét lang nghe s& co thém nhiéu ban be, dong
nghiép, khach hang... Lang nghe khong chi 1a cach dé thé hién sy ton trong ctia minh
d6i voi nguoi noi, ma con 1a cach thirc hiéu qua dé nang cao gi tri ban than trong moi
cudc giao tiép. Ban co6 thé nhan ra nhiing rao can cta ling nghe, 4p dung cac k¥ thuat
ctia lang nghe tich cyc, hiéu dugc cac nguyén tic chung khi phan hoi ciing nhu cach

thirc van dung mot sb hinh thirc phan hoi trong chuong cudi ciia tip bai gidng nay.

C. CAU HOI VA BAI TAP CHUONG 1

1. Phan biét giao tiép va k¥ nang giao tiép.

2. Trinh bay vai trd cta giao tiép hiéu qua trong cong viéc.

3. Trinh bay so do truyén thong trong giao tiép? Giai thich cac yéu td trong so do nay.
4. Phan tich 1 vi du minh hoa cy thé cho so d6 truyén thong trong giao tiép.

5. Trinh bay nhitng yéu td can trd sy truyén thong giita cac c4 nhan? Tir d6 ban nén
rén luyén nhitng pham chat gi dé truyén thong c6 hiéu qua?

6. Trinh bay cira so giao tiép Johari? Mudn ting cuong sy hiéu biét 13n nhau trong giao
tiép, ban can chl ¥ nhitng van dé gi?

7. Liét ké cac k¥ nang giao tiép can rén luyén trong cong viéc. Dbi v6i ban, ki ning

nao can cai thién nhat?
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8. Hay tim va chia s¢ vé mdt doanh nhan thanh dat. Ban hoc héi dugc nhiing diéu gitu
doanh nhan nay xét dudi goc do ky ning giao tiép.

9. Poc bai viét dudi day va tra 10i cau hoi:

a. Cho biét quan diém cua ban vé 5 tir khoa dé phat trién cac mdi quan hé theo quan
diém cua tac gia bai viét.

b. Mot s6 ¥ kién cho rang, nhitng trudng hop tuong ty nhu ciu chuyén vé nguoi ban
clia tac gia “dé nghi sép cho anh iy duoc giup dd - thay sép ché hai bé di hoc” chi 1a
hanh vi ninh not, véi myc dich dugc thing tién trong cong viéc. Dudi goc do ky ning
giao tiép, ban danh gia nhu thé nao vé nhan dinh nay?

c. Chia sé quan diém cua ban vé bai hoc ma tac gia rat ra: "Gieo qud nhiéu hat giong
nhiung khéng danh thoi gian cham séc, bon phdn cho né thi chdng khdc ndo két liéu

mot sy song”.

XAY DUNG MOI QUAN HE -
KY NANG QUAN TRONG TRONG THOI PAI 4.0

Chiing ta dang bude di trong “Thoi dai két noi”, “Thoi dai 4.0”. Mudn héi nhép dirng
bé qua ky néng giao tiép - xdy dung méi quan hé - mét trong top 5 kj ndng quan trong
nhdt cia twong lai, theo bdo cdo Lao déng twong lai cia Dién dan kinh té thé gidi
nam 2017.

Nghé¢ thuat xdy dung méi quan hé, cach mé rong mbi quan hé ludn 1a mot chii dé c6
sttc thu hat manh mé trong cac cudc khao sat tai cong dong UEH Connected (gan
6.000 thanh vién c6 xuét than khac nhau tir nhidu qudc gia va vung lanh thd).

Xuat phat 1a mot anh chang nha qué, khong dia vi, khong danh phan, khong méi quan
hé, khong du hoc, khong truong quéc té..., toi may mén duge két ndi, 1am viée véi
nhiéu nha 1dnh dao va cac doanh nhan tir khép thé gidi. Pac biét nhan dugc su tin
tudng cua cong d@)ng doanh nhan Phap, My, Uc, Canada... tai Viét Nam.

Céc ddi tac Thai Lan, Dai Loan, Han Qudc, Singapore, Philippines thuong xuyén tim
dén t6i mdi khi ho mudn tham gia cac chuong trinh xuc tién thuong mai, muén dugc
tur van mo rong hoat dong kinh doanh tai Viét Nam thong qua kénh tu nhan.

Khoéng it 1an t61 da nhan dugc cac cau hoi, tin nhan, email thac mac vé cach xay dung
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network ctia minh. Thanh that ma néi, bi quyét cua toi rat don gian, t6i xdy dung tat ca
tai san vo gia ctia minh bang sy chan thanh.

Du6i day 1a bai chia sé dau tién cua t6i voi cong dong ciia minh vé cha dé “How to
build your network” (Cach xay dung méi quan hé ctia ban) nhan dip ky niém 4 nim
thanh 1ap YSEALI - t6 chirc mang tén Sang kién Thu linh tré Dong Nam A ma toi
dang hoat dong véi tu cach cyu thanh vién.

Mobi quan h¢ 1a gi?

Nhiéu ban tré ngay nay c6 suy nghi rat don gian, ho tu tin voi danh sach ban bé toan
nguoi noi tiéng ctia minh trén Facebook, ho hinh dién véi sb lugng namecard ho co
duoc khi tham du céac su kién, cac budi networking.

Véi t6i, mdi quan hé 1a c6 mot ngudi:

San sang c6 mit canh tdi chi sau mot cude dién thoai.

Ludn tin t6i du cho ca thé gidi ngoai kia quay lung voi t6i.

Nghi dén t6i khi ho c6 bat ky co hdi nio.

Va quan trong nhat 12 nghi dén t6i khi ho di dén ngd cut ctia cudc song.

Pon gian ma noi, “xay dung mdi quan hé” 1a bién mot ngudi la thanh quen, rdi tir
ngudi quen thanh ngudi ban, tir ban binh thuong thanh than thiét rdi tin tuéng va luén
nghi dén nhau khi mudn duoc chia sé.

Lam sao dé khoi tao mdi quan hé khi ta chwa c6 danh?

Nhiéu ngudi chi chi trong vao cac mdi quan hé ngoai xa hoi, quén rang gia dinh,
nguoi than cling 13 nhitng méi quan hé can dugc cham soc trude nhat. Néu ngay ca véi
nguoi than cua minh, ban con chua xay dung duoc mdi quan hé tét thi co bao nhiéu
ngudi xa la & ngoai kia mudn giir soi day lién két v6i ban?

Trd lai voi cau hoi trén, khong gi co thé thanh cong néu khong co sy chuén bi.

Trude khi gtri 161 moi két ban trén mang xa hoi, ban c6 gui tin nhin lam quen, dé cap
dén 1y do mudn két nbi hay khong?

Trudc khi tham du su kién, ban c¢6 tim hiéu vé nhitng ngudi ban sé& tiép xtc hay
khong?

Trudc khi két ndi cing mot nhan vat nao d6, ban co biét ho 13 ai, s& thich ctia ho 1a gi,
ho quan tdm dén van dé gi, nghé nghiép hay linh vuc ho dang cong tac 1a gi hay
khong?

Ai trong ching ta cling yéu thich dugc quan tdm, duoc ghi nhd, mudn nhan duoc
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