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Loi néi dau
Nhu chung ta d3 biét trong qué trinh cong nghiép hoa, hién dai héa dit nude thi cong
Trong nhirng nim gan day hoi nhap cung xu thé chung cta bdi canh phat trién chung
ctia nén kinh té, nganh du lich dugc xem la nganh kinh té miii nhon khong chi & Viét
nam chung ta ma hau hét & cac nude trong khu vuc va thé gii. Xuat phat tir tinh chat
dic thu cua nganh “qud trinh san xudt va cung éng dich vu ¢ cac doanh nghiép dich
vu déu thdng qua mai quan hé tiép XUC truec tiép giita nguoi phuc vu va khach
hang”, trong mdi quan hé nay k¥ ning giao tiép duoc xem 1a mot trong nhing k§
nang quan trong gitp ngudi phuc vy hoan thanh tot cong tac clia minh, bén canh dé
cling thong qua k¥ ning giao tiép tot gitp khach hang (ddi twong) thoa min mot cach
t6t nhat nhu cau ctia chuyén di.
Giao tiép c6 trong moi hoat dong ctia con ngudi tir doi sdng kinh té, chinh tri, xa hoi
dén ton gido tin ngudng, ...d dau cd sy dién ra cac mdi quan hé ngudi — ngudi thi &
d6 giao tiép thé hién vai trd ctia minh. Tuong ty, doi v6i méi trudng kinh doanh
khach san du lich, cac mdi quan hé thuong xuyén dién ra, tao thanh nhitng chudi quy
tdc tng xtr ma ban than ngudi phuc vu cn rén luyén va lam cha dugc ching.
Giao tiép g xir t6t khong chi mang lai loi ich trong cong viéc chuyén mén ma con
gitip ngudi hoc rén luyén va xay dung cho minh phong cach giao tiép tmg xir vin
minh va lich su trong doi sdng thuong ngay.
Trén co s& bd chuwong trinh khung ctia Téng cuc day nghé — B6 LDTB-XH ban hanh
ap dung dao tao cac nganh nghé, chung tdi tién hanh bién soan cudn gido trinh nay.
Gi4o trinh “K¥ ning giao tiép” c6 thé gitp nhitng nguoi 1am viéc trong linh vuc
khach san du lich nghién ctru, 1am tai liéu tra khéo khi can thiét va tinh hitu ich 16n
nhét 1a phuc vu nghé nghiép.
Pay la cudn gido trinh dugc tac gia nghién ctru va bién soan c6 tinh hé thong tir trude
dén nay, tuy nhién khong thé gip nhiéu thiéu st cin stra d6i va bd sung. R4t mong
nhan duoc ¥ kién dong gdp cua quy dong nghiép va ngudi hoc dé cudn gido trinh

duoc phuc vu tdt hon.



Chwong 1: LY LUAN CHUNG VE KY NANG GIAO TIEP
1. Khai quat chung vé giao tiép
1.1. Khai niém giao tiép

Giao tiép la mét qud trinh trao ddi théng tin gitta cdc chi thé tham gia thong
qua cdc phwong tién ngon ngir va phi ngoén ngir nham dat dwoc muc dich nhat dinh.

Giao tiép 12 mot qua trinh trao d6i thong tin vi hoat dong giao tiép ludn dién ra
hai chidu: truyén thong tin — nhan thong tin — phan hdi. Vai trd clia ngudi nhan va
ngudi giri luén hoan ddi cho nhau.

Pé giao tiép duoc véi nhau, cac chi thé giao tiép phai sir dung cac phuong tién
ngon ngit va phi ngdn ngir. Ngon ngir gdm 101 noi, chit viét; phi ngdn ngir gém co cir
chi, hanh dong, thai dj, nét mat, anh mét, nu cudi. .. Trong giao tiép, viéc st dung
cac yéu td phi ngdn ngit dong vai tro dic biét quan trong. Tham chi cac yéu t6 phi
ngdn ngir con c6 kha ning con c6 kha ning truyén tai nhirng thong tin ma ngdn ng
noi va ngdn ngir viét khong thé biéu dat hét. Két hop ngdn ngir va phi ngdn ngir s&
1am tang hiéu qua cao trong giao tiép.

Mbi cudc giao tiép déu c6 nhirng muc dich nhét dinh. Muc dich & day cé thé 1a
trao doi cong viéc, chia sé tinh cam hay giai trf ...

Can ct vao khai niém giao tiép, chung ta c6 thé so dd héa qua trinh giao tiép

nhu sau:
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So dd trén cho thay, giao tiép 1a mot qua trinh trao ddi thong tin hai chiéu. Ca
ngudi truyén thong diép va ngudi nhan thong diép déu 1a cha thé tich cuc, ludn doi
vai cho nhau.

- Nguoi g 13 nguoi khoi dong hoat dong giao tiép va sau d6 13 ngudi nhan thong
tin phan hoi.

- N6i dung thong diép co thé 1a nhitng thong bao ciia mot viéc nao do, nhitng
quan diém, s& thich, nhu cau, tAm trang, tinh cdm hodc nhiing nhan xét, ddnh gia...

- M3 hoa 14 qué trinh biéu dat y nghi sang 16i noi, chir viét hay cac diu hiéu, ki
hiéu, cac phuong tién phi ngon ngir khac. Két qua cta qua trinh nay 13 thong diép
duoc tao thanh (¥ nghi dugc ma hoa).

- Kénh truyén tai thong tin: viéc lya chon kénh truyén tai thong tin hét sirc quan
trong, nd quyét dinh t61 viée thong tin ¢6 dugce truyén tai chinh xac hay khong. Kénh
thong tin bao gém: Kénh théng tin qua chit viét; Kénh thong tin qua 101 néi; Kénh
thong tin qua hinh anh. Tuy hoan canh va ddi tuong giao tiép ma lya chon kénh
truyén tai théng tin phi hop.

- Nguoi nhan 13 ngudi tiép nhan thong diép dong thoi ngudi nhan cling 1a ngudi
giai ma thong diép ctia ngudi giri va c6 thé phan hdi lai bang nhiéu cach khac nhau.
Ca bén truyén va nhin thong diép can c6 nhitng hiéu biét nhat dinh voi nhau dé qué
trinh truyén tin dat hi€u qua, chuan x4ac.

- Sy phan hdi 13 mot khau quan trong trong qua trinh truyén thong, ngudi nhan
phat tin hiéu tra 101 ngudi da giri di ban thong diép, bao cho nguoi phat biét thong
diép da duoc tiép nhan va duge hiéu nhu thé ndo. Trén co s& do, ngudi phat co thé
diéu chinh va truyén tiép nhirng thong diép can thiét khac.

- Qua trinh truyén tai thong tin c6 thé bi anh hudng béi cac yéu td dugc goi 1a
“nhiéu”. D6 1a nhitng tic dong tr mdi trudng hodc chinh ban thin ngudi phat, nhan
thong tin. Hay do qua trinh ma hoa thong tin bi 13i... Cac yéu td ndy c6 thé tao thuan
loi hodc gy can trd dén qué trinh giao tiép.

1.2. Vai tro cia giao tiép
1.2.1. Giao tiép la diéu kién cho sw ton tai va phdt trién ciia con nguwoi

X4 hoi loai nguoi khong thé phat trién duoc néu thiéu hoat dong giao tiép.
Thong qua hoat dong giao tiép, con nguoi chia sé¢ cho nhau nhirng kinh nghiém séng,
san xudt... gitp cho sy hiéu biét ctia con ngudi ngdy cang phong phi.

1.2.2. Giao tiép la phwong tién dé con ngwoi chia sé théng tin, tinh cim



Con nguoi ludn c¢6 nhu ciu duge chia sé nhitng thong tin, bay to tinh cam. Pé
thyc hién dugc diéu do, khong co cach niao khac 13 con nguoi phai nhd dén phuong
tién giao tiép. Giao tiép gitip con ngudi co thé chia sé bat cir thong tin nao va bay to
tinh cdm ra sao.

1.2.3. Giao tiép la méi trwong con nguwoi hoan thi¢n nhén cdch

V& ban chét, con nguoi 1a tong hoa cac mdi quan hé xa hoi. Nho ¢ giao tiép
ma mdi con nguoi cé thé tham gia vao cdc mdi quan hé xa hoi, gia nhap vao cong
déng, phan anh cac quan hé xa hoi, kinh nghiém va chuyén chiing thanh tai san cua
riéng minh, tor d6 nhan thirc dugc ban than minh va thé hién thai do, hanh dong cho
phu hop.

1.3.  Céc hinh thirc va phwong tién giao tiép
1.3.1. Rao cdn chii quan

Rao can chu quan 13 nhitng rao can xuat phat tir chinh chu thé giao tiép, bao
gom:

- Thiéu ty tin: 12 yéu t6 chi quan dau tién anh hudng ti qua trinh giao tiép.
thiéu t tin dan dén khong thé chu dong tham gia vao qua trinh giao tiép, 1am cho qua
trinh giao tiép trd 18n guong ép va kho khan... D6 14 rdo can 1on cho thanh cong.

- Trinh d0 nhan thic khac nhau: Trinh d6 nhéan thirc cia mdi di tuong khac
nhau ¢6 kha ning anh hudng rat 16n dén qua trinh giao tiép. V&i mdi hoan canh khac
nhau, trinh 46 khac nhau, quan diém sdng khic nhau s& mang dén nhitng nhan thuc
khac nhau vé cing mot vin dé, co thé din dén nhirng xung dot trong qua trinh giao
tiép.

- Cam xuc tiéu cuc: Trong giao tiép mot sd trang thai tinh cam nhu: tic gidn,
yéu thuong, so hdi... thudng gy ra tinh trang méo mo, sai léch thong tin va din dén
nhitng hiéu 1am déng tiéc.

- Tam sinh 1y khong tét: Co thé tic dong tiéu cuc dén qua trinh giao tiép: mét
moi, cang théng, dm dau, no, doi, noéng, lanh...

Ngoai ra con mot sd yéu té nhu ndi dung giao tiép khong phu hop, cach trinh
bay khong thu hit hay ngoai hinh khong ua nhin. Dé giao tiép thanh cong can khic
phuc nhiing rao can nhu vay.

1.3.2. Rao cdn khdach quan

Rio can khach quan 13 nhitng yéu té tac dong tir bén ngoai dén qua trinh giao

tiép nhu: moi trudng, van hoa, bat dong ngodn ngir. ..



- Yéu t6 moi truong bao gdm: tiéng on, khoi bui, nong, lanh, khong gian va thoi
gian truyén dat thong tin, cac phuong tién va cach thic truyén dat.

- Bét dong vé ngdn ngit: mdi dan toc, qudc gia khac nhau thudng sir dung nhiing
ngon ngir khac nhau.

- Su khac biét v& vin hoa: khac biét vé ngdn ngit, ton gido, gia tri thai d, phong
tuc tap quan va cach ung xir...

Ngoai ra cac yéu té nhu thiéu quan tdm, hig thu, long tin, thai d6 khong hop
tac cta ca hai phia cling s& gay anh hudng dén qua trinh giao tiép
1.4. Nguyén tic trong giao tiép
1.4.1. Khdi niém nguyén tic giao tiép

Nguyén tic giao tiép 13 hé théng nhitng quy tic giao tiép tng xtr duoc xa hoi
thira nhan 13 chudn myuc va con ngudi can phai tuin theo.

1.4.2. Cdc nguyén tic trong giao tiép

Nguyén tic ton trong doi twong giao tiép

Tén trong d6i tuong giao tiép 1a ton trong pham gia, tAm tu nguyén vong va
nhitng khac biét vé vin hoa ctia nhau. Ton trong ngudi khac chinh 13 ton trong minh.
Ton trong tudi tac, dia vi xa hoi, gidi1 tinh, nhan cach... Pé 1am dugc diéu do,can luu
¥ mot s6 diém sau:

- Khi dén giao tiép chung ta phai tim hiéu tdm 1y dbi tuong

- Khéng ap dit , bat moi ngudi phai theo khuén miu ctimg nhic
- Giir thé dién cho nguoi cung giao tiép

- Str dung ngon ngtt, cu chi, di€u bo phai ddm bao tinh van hoa
- Thai d¢ lich sy, khiém tn khi giao tiép

Nguyén tic tén trong gid tri vin héa

MJi ving mién, qudc gia co cac gia tri van hoa khac nhau doi hoi duoc ton
trong va gin gitr. Mot nguoi giao tiép co van hoa 1a nguoi am hiéu cac gia tri vin hoa
ctia mdi viing mién khac nhau dé dua ra cach g xtr phut hop.

Yéu cau: ing Xt giao tiép phai mang tinh dan toc va phan anh truyén thong t6t
dep ctia nguoi Viét Nam ciing nhu tic phong, thai d6 c¢di mo, t& nhi va chu ddo hiéu
khach, lich su va nghiém tic... D6 ciing chinh 14 nhitng chuan muc giao tiép ctia nén
hanh chinh hién dai.

Nguyén tic thién chi trong giao tiép



Thién chi trong giao tiép 1a su tin tuong & dbi tugng giao tiép, ludn nghi t6t vé
ho; danh nhitng tinh cam t6t dep va dem lai niém vui cho d6i tuong giao tiép, luon
dong vién, khuyén khich ho lam viéc tét.

Yéu cau: phai biét dit loi ich cua ddi twong giao tiép 1én trén loi ich ban than,
khong tinh toan thiét hon, suy bi v&i thanh cong hay ché gidu sy that bai ctia nguoi
khac, cong bang trong nhan xét, danh gia, c6 su khuyén khich dong vién, hudng t6i
cai thi€n va hanh thién.

Nguyén tic dong cam trong giao tiép

Chu thé giao tiép can biét cach dit ban than minh vao vi tri cua dbi tuong giao
tiép dé biét dugc tam tu, tinh cam, thai d6 cua ho.

Yéu cau: phai c6 ki nang chia sé.

Nhitng nguyén tac trong giao tiép trén nham muc dich nang cao hiéu qua trong
qua trinh giao tiép, can van dung linh hoat, phu thudc vao nang luc va phém chit cua
moi ngudi.

Bai tap tinh hudng
Tinh huéng 1

Anh Tuan 13 truong phong dy an ctia mdt cong ty xay dung. Trong qua trinh
lam viéc, moi cong vi¢c anh déu dua ra ban bac v&i nhan vién va quyét dinh dua trén
¥ kién s6 déng. Thoi gian dau, cac nhan vién to ra rat hao himg, dong gop ¥ kién tich
cuc, cong viéc luon duogc tién hanh sudn sé va dat két qua tt. Tuy nhién gﬁn day, mdt
s6 nhan vién to ra kiéu cing, coi thudng anh Tuin vi cho rang anh 13 ngudi khéng co
chinh kién, khong c6 trinh do.

Cau hoi:

1. Anh (Chi) hiy xac dinh phong cach giao tiép ctia anh Tudn va phan tich vu

diém, nhuoc diém cia phong cach giao tiép d6

2. Néu la anh Tuin, anh (chi) s& giai quyét van dé nay nhu thé nao?

3. La thanh vién tich cuc trong phong, anh (chi) s& gop ¥ v&i anh Tuan nhu thé

nao dé cong viéc ctia phong ngay cang phat trién.
Tinh huéng 2:

Hoc ky I nim thér nhit d3 di vao giai doan cudi, tit ca cac sinh vién déu ban
ron v6i ky nghi dau tién cta thoi sinh vién. Chi con 2 ngay nita 13 thi mon Tiéng Anh,
16p truong Hung va 16p pho hoc tdp Trang ban véi nhau s€ di xin ¢6 gido day mon
K¥ ning giao tiép cho nghi hoc mot budi dé én thi. Lop truong Hung cho rang, ctr goi

dién cho co 1a xong, 16p ai ching mudn nghi, xin dugc thi bao 16p sau. Lép phod



Trang thi mudn gap 16p trao ddi rdi méi xin ¢o cho 16p nghi hoc. Thé nhung budi trua
hom do6, Hung da tu ¥ goi dién cho cd va xin ¢6 cho ¢4 16p nghi hoc. Luc goi dién
Hung quén ¢4 no61 vé1 co minh tén 1a gi va hoc 16p nao.
Cau hoi:
1. Theo anh (chi), Hung di vi pham nhitng nguyén tic giao tiép nao?
2. Néu la Hung, anh (chi) giai quyét tinh huéng d6 nhu thé nao?
3. Pong vai cude no1 chuyén gitta Hung va co gio.
Tinh huéng 3
Sau khi t6t nghiép dai hoc, chi Mai dugc nhan vao lam vi¢c tai cong ty X. Thoi
gian dau, chi Mai ludn di lam ding gio va hoan thanh tot nhiém vu dugc giao. Tuy
nhién, thoi gian gan day chi Mai hay di mudn vé sém, doi lac quén thuc hién cong
viéc. Mot budi sang, khi chi Mai dén vian phong mudn, bi truong phong trach mang
truéc mit moi nguoi. Hai ngudi di xay ra to tiéng véi nhau, nhitng ngdy sau d6 ho
khong néi chuyén véi nhau.
Cau hoi:
1. Theo anh (chi), chi Mai va truéng phong di vi pham nhitng nguyén tic giao
tiép nao?
2. Néu 13 Mai hodc truong phong, anh (chi) s& Gng xir nhu thé nao trong tinh
huéng trén?
3. Pong vai cudc noéi chuyén gitra chi Mai va trudng phong.
Cau héi on tap
1. Anh (chi) hay trinh bay khai niém va cac yéu t6 trong mé hinh giao tiép?
2. Anh (chi) hiy phén tich vai trd cua giao tiép trong hoc tip va cudc sdng. Cho

vi du minh hoa?

w

. Anh (chi) hiy phan tich nhig nguyén nhin khién cho giao tiép khong hiéu
qua. Lién hé v&i ban thian cach khic phuc nhirng han ché d6?

4. Anh (chi) hiy danh gia kha ning giao tiép cta minh (diém manh, han ché).

Anh (chi) thdy minh can phai 1am gi dé nang cao kha ning giao tiép?

ol

. Anh (chi) hay trinh bay cac nguyén tic giao tiép. Theo anh (chi), nguyén tic

nao quan trong nhat? vi sao?

(o]

. Anh (chi) hdy trinh bay han ché ctia mot phong cach giao tiép va dé xuét cac
bién phap khic phuc khi anh (chi) 1a khach thé giao tiép?
. Anh (chi) ty danh gi4 minh c6 phong cach giao tiép nhu thé nao? Phan tich

\l

nhirng uu, nhugc diém va bién phap khic phuc?
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2. To chirc thanh cong cudc giao tiép

Biét cach ling nghe

Chung ta biét ring mot cudc trd chuyén tuyét voi 1a khi moi ngudi ling nghe nhau va
cung chia sé. Lang nghe ciing dong thoi 13 cach thé hién su ton trong d6i phuong, 1a
cach bay to sy déng cam khi nghe cau chuyén ho chia sé 1am chiing tré nén hap dan
hon va két néi moi nguoi dé dang hon.

Tranh no6i am w

Nhiing tir du thira nhu “a, U da t6 céo sy lo lang, hoi hop hay khong nam rd thong
tin cua ban dac bi€t trong nhirng budi thuyét trinh, sy 4&m tr s& khién moi ngudi danh
gia thip ban. Viéc str dung nhiing tir ngit nay khong 1am 101 néi ctia ban gia tri ma
con giam tinh thuyét phuc, thiéu chuyén nghiép. Ban can han ché tdi da thém cac tir
d6 trong cudc nodi chuyén ctia minh, hiy quén ching di dé cudc néi chuyén cia ban
tré nén tu tin va tu nhién hon.

Noi dung trong tam tranh vong vo

K§ ning giao tiép tot 1a khi duoc hoi, hiy tra 161 thang thin, truc tiép, tranh vong vo
1am ngudi nghe khong biét dau 13 mau chdt cua van dé. Ban c6 thé danh vai gidy suy
nghi nhung ding tra 161 mot cach vong vo, di ra ngoai cha dé cudc d6i thoai. Hay noi
mot cach truc tiép dé chirng té su tu tin cua minh cling nhu thé hién sy ton trong thoi
gian ctia 461 phuong.

Noi chuyén ro rang, mach lac

Noi chuyén 16 rang, mach lac 1a chia khoa gitp cai thién k¥ ning giao tiép ctia ban.
Hay tap trung n6i mot cach rd rang va cham rii, du 16n dé moi ngudi c6 thé nghe thay
ban. Biéu hién ctia ban ciing can pht hop véi ngdn tir ban sir dung va moi ngudi sé& co
kha ning két ndi v6i ban va hiéu rd ndi dung hon. Mot trong nhitng yéu t6 co thé cai
thién k¥ ning giao tiép 1 ban ludén phai noéi rd rang tranh ndi li nhi vi d6 dau hiéu cua
su thiéu tu tin lam ngudi nghe cam thdy kho chiu. Hay tu tin ngang cao dau, noi
chuyén mot cach rd rang, am luong vira du nguoi nghe dé tao stc hut cho riéng ban

than.
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