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Bai 2. Cau truc cua giao tiep

2.1. Cach ti€p nhan théng tin va kiém tra hiéu biét vé cac thong diép
2.1.1. Dién gidi lgi dé xem hwéng dan c6 duoc hiéu ding khong

- Khéi niém k¥ ning dién giai

Dién giai 1 sy phan tich hanh vi, ¥ nghia va cidm xdic clia dbi tugng tham
gia giao tiép tir quan diém tiép cin clia ngudi giao tiép va dat dugc su hai long, chip
thudn ctia ddi twong tham gia giao tiép. Loi diln giai khong phai 1a “nhéc lai 161 cia
con vet”, ma bﬁng ngdn tir cua ngudi giao tiép thé hién nodi dung cbt 161 coa thong
diép (khong thém bot) nhim cung cép cho dbi tuong giao tiép mdt cach nhin vé& tinh
trang cua ho.

C4 hai ki ning dién gidi va k¥ ning théu hiéu nay déu 1a két qua cla su
ling nghe sau séc va tap trung cao dd vé phia ngudi giao tiép Chiing déu dya trén mot
su thiu hiéu sau sic logic ni tai ciia d6i tugng giao tiép. Poi hoi ngudi tham gia giao
tiép phan hdi nhimg hiéu biét cia minh vé chinh tinh hubng khé chiu ciia dbi trong
giao tiép ma khong b sung, thém thét diéu gi bén ngoai vao. Va cudi ciing, than chi
ddng ¥ vai sy 1i giai cia minh. Nhu vay ca thau hiéu va dién giai déu 13 nhimg ki
nang dap tmg sau sdc noi thm than chu, tao diéu kién thuan lgi cho viée dan dit theo
mot cach nhin nhén khac.

C4c nha phéan tim hoc sir dung ki ning dién giai nhur mdt céng cy can
thiép tri lidu chinh, dic biét trong giai thich cac gidc mo. Mot sé nha tri liéu cho ring,
v6i mot ngudi co rdi nhidu lo 4u do c6 nhitng niém tin co ban sai 14m thi qua trinh
tham van du tiép cin theo quan diém nao (tdm ddng hoc, nhan thirc hay mét s6 tiép
can li thuyét khéc), nha tham vAn ki ning didn giai vi n6 c6 thé dwa than chu dén sy
thay d6i. Tuy nhiém ki thuit dién giai cling c6 nhimg rui ro.

Chang han, sy dién giai khién cho dbi twong giao tiép c6 vé nhu mét
“chuyén gia” va lam giam tinh thyc té cua mbi quan hé (Kleinke, 1994). Thém vao
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d6, su dién giai 1am giam tinh dic trung “tai day va ngay biy gid” cia mdi quan hé
tham vén, trong khi do lai lam tang sy tri thirc hoa trong sudt budi tham vén, do ca
nha tham vén va than cha déu thao luan vin d& & binh dién i ludn (Satfran va Segal,
1990). Vi nhiing 1i do nay ma khéng it nha tri lidu da kich liét phan dbi viée sir dung
ki thuat dién giai trong qu4 trinh giao tiép.

Trong thuc té, d6i tugng giao tiép co thé sir dung sy dién giai, nhung c6
tiép thu hay khéng 13 phy thudc vao quan diém nhan thirc, triét 1i séng cua than chu.
Vi vy su dién giai d6i khi trd thanh cong cu vo dung trong qud trinh giao tiép. Su
didn giai chi c6 thé 1a cong cu co gid tri khi ngudi giao tiép xay dung duoc mbi quan
hé tin tudng véi dbi tuong giao tiép va ho that sy ¢ kién thic vimg vang vé mot 1i
thuyét tri liéu ndo d6. Ki nang dién giai c6 thé dem lai hiéu qua trong cic nén vin hoa
cO sy ton trong “ton ti trat ty”, ton trong sy day bao cua “ngudi trén” ddi vai “ngudi
duoi”.

- Luyén ki ning dién gidi

Muc dich:

- Pé dbi tugng giao tiép thiy 1a chu thé giao tiép dang ling nghe minh,
thdu hiéu nhimg gi minh noéi, cam thiy duoce chia sé.

- D& dbi tuong giao tiép nhin nhan lai nhimg van dé ¢dt yéu ciia minh mot
cach ro rang, sang t6 hon, c¢6 dong hon.

- Gitip chi thé giao tiép nhin ra vin d& chinh cta ddi tugng giao tiép 1a can
phai tdp trung vao didu gi. Tur do, a6i tugng giao tiép ¢6 thé dua ra nhimg budc di tiép
theo cho phu hop.

- Gitip chu thé giao tiép biét dirgc minh hiéu rd van dé va cam xuc chi dao
clia d6i twong giao tiép nhu thé nio sau khi ddi tuong giao tiép phéan hdi lai.

Trong qué trinh giao tiép ki thuat dién giai thuong dwoc sir dung sau khi doi
twong giao tiép da trinh bay twong dbi ddy du vé& van dé cua minh, chu thé giao tiép
thiy cin chét lai van dé Ay dé c6 thé tir d6 phat trién di cac budc tiép theo, hodc khi

nha tham van muén gitip than chi hiéu rd hon van dé cta than ch.
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M0t 56 thao tac ki néing dién gidi doi hoi:

L. Ling nghe can trong dé hiéu cach nhin nhin vé van d& ctia than chi (b6
cac chi tiét ruom ra), phai x4c dinh 13 trong than chi dang dién ra tim trang gi va cam
nhan dwoc tim trang ciia than chi (tirc gian, lo ling, budn...).

2. Phén tich su kién:

5 Chi ra cam xtic va quy chiéu nguyén nhin giy ra nd.

- Xac dinh van d@ ciia than ch.

3. Dién giai nhimg diéu chu thé giao tiép cam nhén bing cach cdu tric lai
véan d& cua than chi theo cach nhin cia minh dé giGp thin chu nhin lai vin dé theo
mot huéng tich cyc. Dién gidi thong diép bfmg ngdn ngir cta chu thé giao tiép mot
cach ngén gon va rd rang hon théng tin than chii néi. Thong diép ciing bit diu voi
ménh d&: dudmg nhw, d6i khi, c6 vé nhur. ..

4. Im ling, ldng nghe sur phan hdi ctia than chi

Khi dién giai luu y khong n6i giong khing dinh ma 10i dién giai can mang
tinh w6ém thir. Dién giai thé hién sy théng cam cia nha tham vén, vi viy giong néi
khong to, khong nhanh, toc do néi theo nhip cta than chil. Ni dung cia cau dién gidi
c6 thé 1a cac sy kién ma thin cha dé cap gdy cam xGc cho than chi. Nha tham vén
phai xem sy kién 4y dugc than chi quy chiéu vao cam xac gi? Loi dién giai hoic tap
trung vao cam xuc cua than chii trong, va sau sy kién 4y — Van dé cua than cha 1 gi?
Ciing c6 thé nha tham van tém luge lai nhitng mbi quan tim ma khach hang thé hién.

2

Céu trac cAu m& déu thuong duge st dung trong dién gidi 1a: “Ban cdm théy... :

23 2

“Duong nhu...”, “Diéu ma t6i vita nghe ban néi la...”, “Ban vita ndi véi téi la...”,
“Tom lai...”
1.2. Dat cau hoi dé kiém tra doi twong 6 nhdn duoc hucng din khong
Hoi trong qua trinh giao tiép 12 qua trinh néu van dé, khich 18 than chu chia sé
nhim kham ph4 théng tin, ddng thoi gitp ho ti nhén thirc vé ban than va hoan canh

véan dé dé thay doi.
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Trude hét hoi trong qua trinh giao tiép 1a mot hinh thire thu nhap kham pha
thong tin mot cach chi tiét vé van d@é dang ton tai, vé mbi quan hé¢ xa hoi cling nhu
nhitng mong mudn cua than chi. Sy téng hop nhitng cau tra 1i gitp chu thé giao tiép
va thén chi c6 dugc birc tranh téng thé vé mbi quan tAm va van dé can giai quyét.

Hoi trong qua trinh giao tiép con dugce xem nhu hinh thirc goi mé, khong mang
tinh 4p dit va dugce sir dung trong sudt qua trinh giao tiép. Chii thé giao tiép sir dung
hoi dé huéng téi phan hdi hay khich 1é qua trinh ty nhan thic va ty thay d6i & than
chii. Céch thirc hitu hiéu chita dung tiém ning cho tao 14p mbi quan hé twong tac tich
cuc trong giao tiép.

Tac gia C. Zastrow nhan xét, hoi c6 vai tro quan trong trong toan bd qua trinh
trg gitip: tir thu nhap thong tin t6i khich 18, chia sé va thiét 1ap mbi quan hé ciing nhur
gitp than chi xem xét va lya chon giai phap phu hop.

Nhur vy héi trong gaio tiép 13 hoat dong da chirc ning xuyén sudt qua trinh
giao tiép. Ngoai chirc ning rit co ban nhwr vén c¢6 ctia hanh déng héi 1a thu thip, sing
té thong tin, hoi con duge xem nhu céng cu dé gitp than chu ty nhén thirc cam xtc,
suy nghi hanh vi cling nhu tiém ning ctia ban than. Hoéi ciing 1a cich thitc gitp chu
thé giao tiép va than chu sang t6 vé nhiing mong mubn, dy dinh hudéng di cho van dé
can giai quyét. Tém lai, hoi trong giao tiép dé to twdng vé cac khia canh, hoi @& khoi
day, dé kham pha va dé than chi suy xét cho hanh dong. Chinh vi vy hoi dugce coi 1a
mot trong nhig k¥ ning co ban ¢6 ¥ nghia quan trong clia giao tiép.

-Cac loai ciu héi thuwong dwge sir dung

. Cau hoi dong / mo

La loai cau hoi thudng c6 nhiéu phuong én tra 1o

Céu héi mo thuong bat ddu bang tir hoi nhr “Didu gi”, “Vi sao” hoic két thuc
bing “Nhur thé nao?”

Vi du:

-biéu gi 1am ban cam thay lo ling?

-Vi sao chi lai nghi diéu d6 1a tot véi chau?

41



-Viéc hoc tip clia em & trudng nhu thé nao?

Nhimg ciu héi mé trong nhimg tinh hudng gioa tiép khac nhau cé nhitng
muyc dich khac nhau. Loai cau héi nay thudng duoc sir dung khi bit dAu cude noi
chuyén hay tao cam giac thoai mai dé giao tiép, khich 1& ty do chia sé. Nhu véy, ciu
hoi mé s& c6 nhiéu thong diép, dic biét vé nhimg trai nghiém cam xtc va suy nghi
cua than chu, thim chi con nhiéu hon 1a mong doi.

Cau hoi dong la cau hoi co phuong an tra 1oi 1a c¢6 hodac khong hay chi co
mdt phuong an tra 161.

Céu hoi dong duoc sit dung khi mudn biét vé thong tin cy thé, hodc nhiam
khoanh viing ndi dung thao ludn.D6i khi, n6 con dugce str dung nhu mot ki thuét dé
kiém sot nhiing than chii n6éi nhidu, hay mét céng cu gitp than chi chén tinh lai
trong nhitng tinh hudng bt an.

. Céu hoi hudng té1 cam xic; suy nghi; hanh vi

e Vidunhu chi cam thy thé nao? Em nghi gi v& diéu d6?

Viée sir dung cac cau hoi nay gitp chu thé giao tiép tim kiém cac

thong tin mong mubn, gitip than chi tdng cudng nhin thire vé nhimg dién bién tam i
da hodc dang xdy ra. Nhimng cau hoi vé cam xuc gitp ho phén biét dugc nhitng cam
xtic 13n 16n dang ton tai trong ho nhimg cdu hoi vé suy nghi néi 1én nhitng suy nghi
bén trong ma ho kho néi ra ngoai. Héi vé nhing hanh vi gitip than chi nhén thic &
hon v& anh huong vé hau qua clia no.

Cau hoi hudng téi khai pha vén dé va cic cau hoi tuyén tinh nham khdm pha
vAn dé modt cach ddy du tir nguyén nhan dén hiu qua; ciu hoi tham do dé tap trung
vao mot van dé cu thé nhung xac dinh mdi quan hé gitra van d& va su dbi pho cuia
than chu véi van de.

Céu hoi ting ndng luc, tdp trung vao giai dap: nham khich 18 than chu tu
duy vé tiém nang cuia minh v hudng di cling nhu nhiing rao can can loai bé.

-Loai céu héi truc tiép hay gian tiép: nhim khéng dinh hay tham do thong
tin.

42



° Cau hoi tai sao / vi sao
Nhu vay c6 rat nhiéu dang cau hoi khac nhau véi nhitng muc dich khac nhau
trong qua trinh giao tiép. Viéc sir dung mdi loai cau héi tuy thudc vao muc dich cia
viéc hoi hay loai thong tin can dugc 1am rd.

Biéu hién cu thé cta sir dung céu hoi k¥ ning:

o Sir dung céc loai cAu hoi mot cach linh hoat nhu: cAu héi mo (bit dau
bing hoi vai cac tir: cai gi, didu gi, hay két thiic “nhu thé nao”, “ra sao”...,cau hoi
trire tiép hudng t6i cam xac, t6i ban than dbi tuong. ...

o Khéng nén sir dung nhiéu cau hoi déng

o) Tranh sir dung nhic¢u ciu hoéi bat dau bang tai sao / vi sao.

o Tranh st dung cdu hoi da nghia, cdu hoi co6 nhiéu tir hoi d& tao cam giic
bi hoi don dap.
-Céach thic hoi

Hoi 12 mot cong cu dé 1am sang to van d&, song can tao ra mot méi trudng
an todn cho héi. Khi héi, bén canh xac dinh loai ciu hoi, thai d6 hoi, ndi dung hoi
ciing nhu cach thirc hoi. TAt ca nhimg yéu t& d6 tao nén ky ning hoi. Hiéu qua cta hoi
dwoc do luong qua kha ning khai phé nhiing gi trong tang bing chim, diéu ma ban
than than chi khong mudn dé cap téi hay khong y thirc duoc.

Nhiing thong tin can lwu ¥ khi hoi:

o Hoi vé cam xuc, suy nghi, hanh vi cua dbi twong, khong chi hoi vé dién
bién nguyén nhan van dé.

o Hoi vé thong tin 1ién quan hién tai chir khong chi vé qua khir.

o Khéng né tranh hoi vé cam xuc, hay van dé “té nhi”.

o  Hbéi vé suy nghi, mong muén, nhu ciu va huéng giai phap cia chinh ddi
tuong.

o Chay héi nhimg diéu d6i tugng quan tam.

Tn suét hoi ciing 14 van d& cin luu §. Hoi nhidu khong ¢ nghia 1a tt. Viée

hoi t6i thp hay hoi nhiéu cau hoi mét lac d& 1am cho than chi bi ngap chim va cang
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tré nén 16i boi va kho tra 101, Néu than chi ¢6 tra 1oi thi thong tin thu dugc co thé it co
gid tri. Nén hoi vira phai, timg ciu va chi y dén phéan ing cua ho khi hoi.

Thoi diém hoi va loai hinh cau héi cling can pht hgp véi tinh chat trng giai
doan khi tham van @ gitip than chii di tir mé ta van dé dén kham pha giai phap va
thuc hién giai phap.

R rang, trong giao tiép viée thu thap thong tin qua héi va tra 151 1a mot
phan quan trong dé ning cao nhén thirc va tw nhéan thirc. Hoi trong gioa tiép gitip cha
thé giao tiép hiéu than chu cling nhu vAn dé cia ho. Nhung mét diéu quan trong, hoi
trong giao tiép con tao co hdi dé than chu suy nghi dé tra 161 va gitip ho nhén thirc vén
dé.

Nhiing thai dg, hanh vi khich 1€ trong khi héi dugce thé hién qua:

0 Ling nghe va chi ¥ quan sét nhitng phan tmg cua dbi tuong.

0 Tén trong sy im ling, gianh thoi gian cho ddi tugng suy nghi.

o Khong dan dit “mém 15i” theo ¥ kién ctia ngudi trg gitp.

o Thé hién thai d¢ léng nghe, ton trong, khong phé phén.

o Khéng hbi thic, khéng voi vang.

o C6 hanh vi khich 1¢ nhu phan héi, tom lugc, khen ngoi...

2.2. Giao tiép hiéu qua v&i dong nghiép

2.2.1. Giao tiép bang 16i va cir chi

Ngbn tir duge hiéu 12 hé thong nhitng tir va céc nguyén tic két hop chiing
ma nhiing ngudi trong cong déng dung lam phuong tién truyén dat thong tin cho
nhau.

K¥ niing néi hiéu qua 12 kha ning biéu dat bang 15i n6i, 12 mot loai ning lyc
duoc thé hién qua khau ngit dé truyén dat thong tin, biéu dat tu twdng, tinh cam mét
cach chinh x4c, sinh dong, c6 stic thuyét phuc.

Ky ning n6i dugc quyét dinh boi 3 yéu td: sy phat 4m (phonation), kha
ning dién dat (articulation) va sy phat 4m chinh xdc (pronunciation). Sy phat 4m c6

céc dac trung vé cao do (giong cao, thép), truong do (dai, ngé.n) va cuong do (manbh,
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yéu). Kha ning dién dat lién quan t&i cdch phét 4m, khuyét tit co quan lién quan dén
phat 4m, va su bét cAn trong khi noi ciing nhr diém manh va yéu cua tiéng dia
phwong. Phat am chinh xéc lién quan dén céc tir khé phat Am, phat 4m 13n 16n mét sd
chit & mdt s6 viing 1y tiéng pho théng ciia mdt qudc gia lam chuan.

Str dung ngdn tir tot gitp truyén dat thong tin va giai quyét cong viéc nhanh
chéng, hiéu qua. N6 tao ra mdi quan hé tét dep trong giao tiép. N6 gitip con ngudi
nang cao uy tin ban thin, ty khing dinh va la cng cu tao anh hudng dbi véi nguoi
khéc.

»  Chuén bi bai n6i

Truée khi néi hodc trinh bay van d&, thong tin nio d6 cin phai c6 bude chuin
bi. Chuén bi bai néi 12 bu6c quan trong . Nhu Richard Hal, mét nha thuyét trinh nguoi
M§ néi ring thanh cng bai thuyét trinh ctia 6ng 1a “chuén bj, chuan bj va chuén bj”.
Mt bai néi chuyén théng thuong gdm ba phan: mé dau, ndi dung, va két lun.

- M¢ déu/l—)at vén dé:

Mé dau 1a phé“m néu ra thong diép chinh minh mudn glri té1 nguoi nghe. Phin
m¢ dau néu muc dich, tAm quan trong cua bai noi. Pé mé dau cho linh hoat ¢6 thé
diing mot hoat dong gy htmg thd, mot cAu chuyén duge ké, mot cau hoi goi suy nghi
dugc dua ra hodc dua ngay ndi dung khai quét budi néi chuyén.

- N6i dung:

Piu tién lya chon cdc ndi dung chinh, ndi bét thir nhét, thir hai thi ba... viét ra
gidy, sau d6 sip xép cdc nodi dung d6 theo thir tyr rdi viét thanh cac doan vin. Sau d6
viét cdc y lién két gifta cdc ndi dung nay. Toan phin viét @& chuén bi sir dung mot
kiéu hanh van. Chudn bi céc s6 liéu thong ké dé hd trg, minh hoa cho cic ¥ kién dwa
ra. Chudn bi mot $6 giai thoai hodc cau trich dan, mot s6 cau chuyén vui, 161 noi dua
dé dwa vao trong lic ndi néu thiy phit hop. Chuan bi thém nhimg hinh anh, vi du
minh hoa cho bai néi.

- Két ludn:
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Phén két luan phai nhdn manh ¥ tuéng chu dao cia bai néi, théng diép chinh
mot lan nira. Dtng bai néi & mdt ciu trich dan hay, chon lgc, kich tinh... lam dep
budi néi chuyén. Phai thé hién va co thai do tran trong ddi v&i nguoi nghe ngay khi
viét chun bi.

Khi néi str dung ngdn tir theo nhiing 16i khuyén sau: chinh xdc, o rang, dé hiéu,
sinh dong, cu thé, gan giii, nha nhan, lich sw, phit hgp bdi canh, phit hop ddi tugng,
huéng vao d6i tuong, két hop yéu td phi ngén tir, phdi hgp khéo 1éo véi cic yéu t6
minh hoa...

>  Ngon ngir co thé:

Khi néi trude moi ngudi, ngdn ngit co thé cling mang thong diép t6t hodc x4u
giri t6i ngudi nghe. Pay 1a cac yéu t6 phi ngdn tir.

Ngon ngit khong 161 gdm c6: 4nh mat, nét mit, tiép xtc co thé, tu thé dung
dimg, chuyén dong tay, di chuyén, khoang céch, trang phuc. Khi néi ngén ngit khong
161 bo sung cho 161 néi. Trong khi néi tw thé ding cin thodi mdi, ty nhién, hai chan
dimg trén khoang céch bﬁng vai Tranh tu tao ra cdc trang thai ding go bo nhu
nghiéng ngudi, nga ngudi vé trude. Tay 6 cac cir dong vira phai, minh hoa bing cic
ngén tay va ban tay, tranh vung tay va cir dong thai qud. Néu dimg khong c6 buc thi
hai ban tay ¢ trudc bung, vi tri ngang that lung. Tranh chip tay ngang héng hoic
khoanh tay trudc nguc. Khi néi véi ai @6 nén nhin vao mat hg. Khi néi véi dam dong
thi nhin bao qudt v6i con mét thin thién, miéng luén twoi. Ngon ngit khong 10i ciing
cin phai dwoc rén luyén ché thanh théi quen va dé tu tin thi phai chuén bi ky.

2.2.2. Giao tiép bang chi viét

> Khai niém, tAim quan trong ciia viét.

Viét theo nghia don gian 1a hanh d6ng dit chir, biéu tuong, sd, tir, ¥ 1én
gidy theo quy ludt, cdu tric ctia ngdn ngir (hodc 1én man hinh méy tinh). Viét thuong
1a dé nhin manh hogc giai thich ¥ twéng. Mot bai viét tot 13 mot bai viét 16 ring, xic
tich, dung ngir phap va ct phap, ding hinh thirc trinh bay, nguoi doc cé thé d& dang

hiéu dugc ding va chinh x4c ¥ twong, myc dich cia ngudi viét.
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Viét 1a mot cong cu t6t dé giao tiép ¢ hiéu qua, mubn rén luyén k¥ ning viét
t6t can phai luyén tép. Viét giip nguoi gui thdong tin cd thé xem xét tét ca cédc khia
canh chi tiét ctia théng tin ma minh giri dudi dang van ban chinh xdc va chau chudt.
Viét 1am ngudi nhan thong tin ¢6 thé xem qua thong tin sau d6 nghién ctru né chi tiét
hon, Tuu lai thong tin 1au dai. Viét 13 dé truyén tai thong tin. K nang viét tét mé ra
nhiéu co héi cho chiing ta trong cong viéc va thing tién (co hoi ¢4 nhén, co hdi nhém
noi ban lam viéc).

> Qua trinh viét mot viin ban

Pé viét mot vin ban nao d6 ngudi ta chi ¥ dén cdc yéu t6 : dé cuong, noi
dung, van phong, ciu van va d¢ chinh xac.Lap dé cuong cho van ban c6 thé theo cach
truyén thong, liét k& cic y chinh cAp mét, cp hai rdi cép nho hon nita. Hodc lap dé
cuong theo so dd tu duy, tir mét ¥ chinh phén ra cdc § chinh cép mét, ¥ chinh cép hai
va nho hon nira lién hé vé&i nhau nhu céc day than kinh. Céac budc soan thao mot vin
ban gém chuén bi, thyc hién viét, va hoan thién bai viét.

-Chuén bi:

Pau tién 12 vide x4c dinh dbi twong doc: bai viét cua ban 1a noi cho ai d6 mot
didu gi do, 1a nguoi viét ban phai quyét dinh viét c4i giva viét nhu thé ndo d& néi cho
ngudi doc clia ban mot cdch t6t nhat. Vi thé ban phai xac dinh ai 1a ngudi doc bai viét
cua ban, ho s€ thu dugc gi khi doc bai viét cua ban, tai sao ho lai phai doc (day la van
dé quan trong dé xac dinh muc dich viét cia ban) va cudi cung la ho doc bai viét cla
ban nhu thé ndo.

Thtt hai 13 x4c dinh ndi dung bai viét, viét cai gi, thong diép chinh 1a gi.
Phai xac dinh ndi dung bai viét chinh xdc theo chi dé cta bai viét, sau d6 phai sip
xép céc ¥ tudng cua bai viét mot cdch hé théng, hai hoa.

Thir ba 13 x4c dinh vin phong ctia bai viét. Vin phong bai viét ctia ban 12 cach
ma ban giao tiép v6i ngudi doc ciia ban. Vin phong tt gitip cho ngudi doc d& dang

thu dugc thong tin trong bai viét ctia ban nhanh nhét va chinh xdc nhit. Vin phong
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thé hién qua ngdn ngir sir dung trong bai viét, cAu trdc cua bai viét va nhirng minh hoa
sir dung trong bai viét.

Thir trr 1a x&c dinh hinh thirc trinh bay. Tuy theo cédc loai van ban khéac nhau thi
hinh thirc trinh bay khéc nhau. Hinh thirc trinh by bao gdm dinh dang bai viét, can 18
(trén, dudi, trdi, phai), loai chit, ¢& chir, tiéu d&...Mot s6 vin ban thudng cb quy dinh
hinh thire trinh bay nhét dinh chiing ta phai tuan theo (bai bdo, bdo cdo khoa hoc, luin
vin...)

-Thure hién viét:

Piu tién phai viét ban thao. Sau khi xdc dinh dugc cdc van dé chiing ta bat
tay vao viét ban dy thao du tién. Mot bai viét thuong c6 phin gidi thiéu, phin trién
khai y tuéng va phan két lun.

Phan gidi thiéu: Muc dich cta phan gi6i thiéu thudng cho ngudi doc biét chu
dé ban viét 1a gi, thong bao cho nguoi doc vé quan diém cua ban, goi dugc tri to mo
cho ngudi doc dé tim hiéu v& bai viét cia ban. Phin giGi thiéu nén trinh bay chung vé
chi d& cua bai viét sau d6 két thiic véi ¥ chinh ctia chii dé ma ban viét.

Phdn chinh: Phan niy bao gém céc doan giai thich cdc y clia bai viét. Phin
chinh gém cac doan vin. Moi doan thudng giai thich tron 13 mot ¥ cua bai viét. Gitra
céc doan sir dung tir chuyén tiép dé dam bao sy thong sudt giita cic doan.

Phdn két lugn: Pay 13 phan cudi cling tong két lai cdc ¥ chinh ciia bai viét, nhin
manh mot 14n nita thong diép mubn giri.

Sau khi viét xong ban thdo thi s€ 1a cong viéc chinh stra bai viét. Chinh sira 1a
qua trinh “xem lai” bai viét ciia ban. C6 thé thuc hién nhiéu lan chinh stra. Mdi 1an
chinh stra gitip ngudi viét dén st hon muc dich dy dinh viét. Chiing ta thuong chinh
stra vé nodi dung sao cho sat voi cha dé, chinh xAc, déy da. Chinh stra van phong bai
viét vé& ngdn ngir sir dung, minh hoa, cdu tric. Chinh sira vé hinh thirc trinh bay c6
dang véi loai vin ban ma ban viét hay khong, ngir phép, chinh ta...

-Hoan thién bai viét: Sau khi chinh sira ban thém vao hay bét di nhitng phén
cin thay d6i va hoan chinh lai bai viét bang cach thém vao hay bét di nhitng lién tir
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ndi céc doan vin, xem xét bai viét 6 theo logic hay khong, sau do6 stra theo dung hinh
thirc quy dinh va méc dinh.

2.2.3. Giao tiép nhom

Giao tiép bang vin ban: Doi hoi phai chinh xac vé ndi dung céc tai lidu
chuyén va nhan. Chinh ndi dung ctia vin ban thiéu chinh xéc, trinh bay tdi nghia hodc
da nghia, lam cho ngudi nhan khéng hiéu hodc hiéu sai van dé. Piéu nay gy nén
nhitng héu qua khon heong. N6 c6 thé 1am cho cac cép va cac thanh vién trong nhém
trién khai sai noi dung cdng viéc, lam cac bén khong hai long, mét long tin, tir d6, nay
sinh nhitng van d& c4 nhén khéc.

Tiép xiic true tiép: Ban bac, thao luan, dam phan véi ngudi khac trong
nhom, v6i nhdém khéc hodc véi ddi tic bén ngoai. Pdc biét, ngoai muc dich riéng cua
mdi bén, didu quan trong khi giao tiép 13 cac nha quan tri can phai tao nén nhimg mdi
quan hé¢, ing ho, khuyén khich hop tac 1in nhau.

Hudng din va tw vin: Chi ra cich cho cc thanh vién khic phai lam nhimg gi
va 1am nhur thé nao khi giai quyét nhitng phan nan cia khach hang, nhimg mau thufn
vGi cac d6i tac, dam phén cho mot van dé nhat dinh...

Giita hu6ng din va tu vn c6 su khéc nhau. Huéng dan doi hoi ngudi
quan 1y dua ra nhing chi din, nhitng théng tin hodc dit ra nhimg tiéu chuén cho
ngudi nhan vién dé dya vao d6 ma thyue hién. Ngudi can duge hudng dan thudng 12
do thiéu kha ning, thiéu thdng tin, hoic hiéu biét khong dang dén va day du. Trong
nhitng trudong hop d6, dinh huéng chinh xac thong tin qua huéng dan cia nha quan tri
12 rét quan trong, gitip cho nhan vién hiéu rd rang vin dé 1a gi va giai quyét ching nhur
thé ndo. Tu vén c6 nghia dwa ra nhimg 151 khuyén cho ngudi khac khi ho ¢6 nhiing
vén d& thudc vé& quan diém, tinh cach c4 nhén hodc nhimg nhan 6 khéc trong tinh
than va thai 6 ctia ho. Néu nhu hudng dén 14 chi ra cach thitc va kha ning dé giai
quyét vén dé, thi tr van lam nguoi ta thay d6i trong quan diém, cach nhin nhén danh

gid van de, de tir do co cach giai quyét van dé thau dao nhat.
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Luu ¥y trong giao tiép, huéng din hay tur van moi ngudi noi chung va céac
thanh vién noi riéng, néu khong tuéin theo nhing nguyén tic dung din, s& dan t6i hai
trang thai khong tot. Trang thai thir nhét 13 ty bao vé, xay ra khi ddi tuong giao tiép
cam thiy khong dugc ton trong, bi danh gia thap, tham chi bi dbi xir thd bao. Do vay,
ho khong con mudn nghe ma c6 thai do ty bao vé va cao nhét 13 phan img mdt cach
tirc gian. Trang thai thir hai 13 thai d6 khong thira nhén, ngudi duge huéng dan, tu van
cam thiy ngudi giao tiép véi minh khéng da ning luc, khong c6 tu cach, khong ximg
dang hodc cam théy giao tiép khong c6 ¥ nghia nhiéu, ho khong mudn nghe, thdm chi
14 ¢6 phan tmg lai. Vi thé, nha quén tri phai c6 nhimg k¥ ning giao tiép linh hoat dé
giai quyét tot cac mau thudn 6.

2.2.4. Gidi quyét cang thang sau khi cé mgt tai nan xdy ra
- Lam thuén nhim tinh thin ddng d6i: Hiy cho cac thanh vién ty hao vé phan
viéc cua hg. Pua ra nhing muc tiéu dic biét co tinh thir thach sirc manh toan nhom.
Khuyén khich toan nhém thong tin rd cho nhau biét cac vin d& va luén khen ho (néu
dang). Danh thoi gian tra 10 chi tiét céc bdo cdo va thong tin ciia nhom.
- Nhin ra cic vin dé
Toan nhom dang gap kho khdn am i. Ban mubn moi ngudoi hop long véi
nhau nhung xem chimg ho dang c6 nhimg bét hoa véi nhau hodc bt hoa trong toan
nhém.
Hiy dat vin dé xem nhitng réc réi ndy nim & dau hodc du higu khong thoa
long chung
- Chuyén tro véi tirng ngudi
Cén giai quyét cac vin dé ca nhén giira cac thanh vién véi tinh than xdy
dung.
Pimg vdi phan tmg vai nhimg su viéc cho dén khi ban ndm 1 nguyén nhan.
Nhom nao cling ¢6 nhiing kho khan cin vurot qua.
Cén ngdn chan kiéu “d6 16i” cho nguoi khac — néu khong n6 s€ lam mét tinh

than ddng doi.
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- Xir sw voi ngwdi giy ra van dé
Sau khi da néi chuyén véi ngudi gdy ra van dé, co thé cdn c6 hanh dong xa
hon. Hay tich cuc tim cach han gan moi moi quan hé. Nhitng di€u luu y:

. Hiy noi that nhitng gi ban thiy dugc.

. Hay nhin van dé tir gbc d6 ctia nhom.

. Hay loi dung van dé lam don bay chuyén doi.

. Ludn lac quan khi giai quyét vén dé.

. Cén 1a giai quyét vin d& hon 13 1am dinh tré c6ng vide cia ban.

. Khong nén cb chép vGi nguoi qua quét.

o Ché néng nay voi bét ky ai trong nhom.

. bimg sao lang myc tiéu cua toan nhom.

. Pimg voi nhd dén sy gitip dd bén ngoai.

«  Dimg phét 1o trurde nhimg cing thing khién vén d& tré nén té hai hon

. Gidi quyét miu thuéin
Su mAu thuin c4 nhan véi nhau c6 thé mau tré thanh van dé cho toan nhom.
Hiy tao diéu kién dé mot hay ca hai bén trinh bay véi ban dé c6 hirong xoa diu
tinh hinh,
Truong hop do 15i didu hanh ciia ban, luc 4y can trao ddi véi toan nhém dé
n6i 1én hudng khic phuc.
Vin @& & day 1a cai thién cach hanh xir, trdnh mang tinh chat khién trich
hodc phé phan.
- Sir dung cach gidi thich vin dé
Coi nhing van dé lién quan dén cong viéc nhu nhimg co hdi dé ca nhom
hoc héi va cai thién. Hiy din giai vén d& dé ca nhom nhén ra ching va hoc héi. C6
thé cir mot ngudi giai quyét vn dé va béo céo lai dién bién qua trinh giai quyét va két
qua giai quyét ra sao.

2.2.5. Tim kiém su hé tro tir dé“ng nghiép va nha quan Iy khi can thiét
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Trong cong viéc khong ai di mot minh dén dinh thanh cong, s€é co6 nhimg
lac ban cin sy giup d& cia ddng nghiép dé giai quyét nhimg khé khin trong cong
vide. Mbi quan hé tt dep v&i dong nghiép con lam cho cudc song noi coéng sé ciia
ban can bang. Chinh yéu té nay s& dem lai hiéu suét 1am viéc cao hon, gitip ban tién
nhanh hon trén con duong sy nghiép. Ap dung bay goi ¥ sau, sé tao nén mot moi
truomg lam viéc cia s€ thodi mai va hiéu qua:

Thén thién véi moi nguoi
Hinh 4nh cta ban tai noi lam viéc khong chi thé hién qua két qua cong
viéc ban dat duge ma chinh thai d§ ciia ban cling gép phan khong nho trong viée xay
dung hinh danh nay. Mgt nu cudi hay 161 chao vui vé khi gip déng nghiép 1a cach thé
hién sy than thién va tich cyc. Ban ciing nén dé y dén nhimg hanh déng nho nhung c6
anh huéng 16n nhu: gitp mé cira, gitr nit thang may, nhat d6 danh roi... Ban muén
lam viéc véi nhimg ngudi ban thich va chic chin déng nghiép ctia ban ciing vay!
Gitlp do nhiét tinh
Khi xong viéc cua minh, tat nhién ban dugc phép nghi ngoi va thu gidn

mdt chat. Nhung néu ban tan dung khoang thoi gian nay dé giop mét dong nghiép

3
A2

dang “ngdp dau” giai quyét nhiing phan nan cia khich hang, déng nghigp cua ban
khdng nhitng cam kich ma chic chin trong nhing tinh hudng trong ty, ho ciing s& hd
trg ban hét minh.
Chii dong nhin viéc khé
Chéc chin ban s& gip nhiéu thir thach dé giai quyét nhimg cong viée phirc
tap. Nhung néu ban chii dong nhan phan viéc trén, ban da thé hién ban than minh l1a
mot ngudi tu tin, tich cuc, khong ngai kho. Pay ciling 1a co hdi dé ban hoan thién ky
nang va nang cao kién thirc. Sép va déng nghiép chic chén s& d4nh gié cao tinh than
nay cua ban.
Cu xit lich thiép
Noi ban 1am viéc 1a mot xa hoi thu nhé va ban dang & noi cong cong, vi

vay ban can y thirc vé& hanh déng cta minh dé khong 1am dong nghiép khé chiu. Vi

52



du: tit dén va céc thiét bi khac sau khi hop xong, bé gidy vao méy in khi sir dung hét
giéy... Khi cac thiét bi vin phong nhu may in, may fax, dién thoai gip truc tric ma
ban khéng giai quyét duge, dimg 1am ngo bo di ma hay thong bao ngay dén by phan
lién quan dé duoc hd trg.

Trong moi trudong 1am vige md, moi ngudi ngéi rat gﬁn nhau, ban ding dé
nhiing s& thich ¢4 nhan anh hwong dén ngudi khac. Vi du: néu ban thich nghe nhac,
hay dung tai nghe; khi ban néi chuyén dién thoai, hdy ha thip giong hodc tim mét chd
ving ngudi dé néi chuyén; dirng dn nhimg mén dn ning mui nhur siu riéng tai ban lam
viée...

Chao dén dﬁng nghiép moi

An tugng vé ngay dau tién ciia ban tai co quan nhu thé nio? Ban khéng
biét ai, ban bdi réi khong biét toilet & dau hay sir dung mdy fax nhu thé nao? Pimg dé
diéu nay xay ra v4i dong nghiép méi, dic biét néu ho 1am chung nhém véi ban. Khi
théy ho lac 16ng trong mdi truong méi, hay chi dong bét chuyén, gidi thi¢u ho véi
nhimg ddng nghidp khéc, gitip d& khi cin thiét dé ho hoa nhip nhanh hon véi nhém
va cong ty. Long tét ctia ban chic chin s& dugc ghi nhan véi sir cam kich!

Lz“'mg nghe
Trong cudc hop, ban nghi ring giai phap ciia minh 14 tdi wu cho nhitng kho
khin hién tai, nhung ciing khong mit gi néu ban ling nghe ¥ kién ciia nhimg dong
nghiép khéc trude. Hiy thé hién sy ton trong ctia ban danh cho hg va nhimg dong gop
cua ho. Khi léng nghe ¥ kién tir nhiéu phia khac nhau, c6 thé ban sé& dua ra duoc giai
phap sang tao hon ca nhiing gi trude do.
Ghi nhén sy gitip d& clia dong nghiép

Trong nhitng tinh huéng ban hoan thanh xuét sic cong viéc cuia minh véi
phan nao sy hd trg clia ddng nghiép, hay bay to su biét on chan thanh d6i véi ho;
ciing nhu cho sép ban biét vai trd ctia ho trong dy 4n nay. Ho s& cam thdy tur hao vi
gitp dugc ban. Moi quan h¢ gifra ban va déng nghiép s€ t6t dep hon va hai bén sin
long gitip & nhau khi can thiét.
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Loi khuyén cudi ciing danh cho ban trong viée xiy dung nhitng mdi quan
hé noi cong sd: hdy dbi xtr v6i moi ngudi theo cach ma ban mubn ho dbi xir véi ban.
Roi ai ciing mudn lam viée, hop tic va hd trg ban. Con dudng dén thanh cong sé rong
mo!

2.3. Truyén thong trong giao tiép

2.3.1. Qué trinh truyén thong giita hai c4 nhin

> Mo hinh truyén théng

. Qué trinh trao ddi théng tin gdm nhiéu thanh t6: ngudi giri,ngudi nhan,
théng diép, céc kénh trao dbi thong tin, théng tin phan hdi va nhimg yéu t6 can trd

qud trinh trao dbi.

l Thong tin phan hoj
Y nghi - Mi hda Thong diép Ticp nhan —> afdi mi
e —
Ngutt phat Kénh Nguui nhan
A A
Nhiéu

M@ hinh truyén thong
, M3 héa 12 qua trinh bidu dat ¥ nghi thanh 15i néi, chir viét hay dau hiéu,
ky hiéu, cac phuong tién phi ngén ngit khéc.....
. Kénh 1 phwong tién qua d6 thong diép di chuyén tir ngudi giri dén

nguoi nguodi nhén.

. Giai mé 13 qua trinh trong d6 céc biéu tugng duge dién dat boi nguoi
nhin
. Sau khi gidi md va nhan thirc ban théng diép, ngudi nhan phan hdi téi

ngudi giri thyc sy 1a thong diép khéc thé hién hiéu qua cia viée thong tin.
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. Trong viéc truyén théng diép va nhan sy phan hdi, théng diép c6 thé bi
nhiéu

>  Hoan thién qua trinh truyén thong giira cc c4 nhéan:

Truyén théng c6 hidu qua phu thude vao chét lugng clia cac khau trong quéa
trinh truyé“:n thong. Mubn thong tin duge truyén va nhan ¢6 hiéu qua, trude hét cin
hoan thién ¢ cac khau phat va nhan:

1) Yéu ciu dbi voi ngudi phat

Mubn truyén théng c6 hiéu qua, trude hét ngudi phat nhim vao cic vin dé
bﬁng cach tra 1061 cau hoi: How? Wh- Question? (What ?, Why?, Who?, When?,
Where?)

Ching ta truyén nhitng c4i gi va tai sao phai truyén thong tin d6. Poi
twong giao tiép v&i minh 12 ai ( vé trinh d¢ hidu biét, vin hoa, tudi tac, dia vi ). Lac
ndo thi bt dau théng tin. Truyén thong dén nhimg noi ndo, bing cach nao cho higu
qua. Néu nhitng vAn @ trén chwa duoc xac dinh rd rang va dﬁy du thi viée truyén
thong s khong hi¢u qua, dbi tuong s€ khong nhin dugce ding y.

Khi truyén thong can phai tim hiéu ki vé nhu cdu quyén lgi trinh d6 cta
nguoi nhan. Khong nghién ctru ky 3 yéu t6 nay viéc truyén thong s¢ khong can thiét,
khéng thoa man dbi tugng va ddi tugng s& khong hiéu rd nhimg diéu ta mubn truyén
cho ho.

Ngoai ra thong tin truyén di phai 15 rang, dit khoat, d& hiéu. Phai tao dugc
trang thai tAm 1y thodi mai, hoa himg & dbi trgng nhan tin. Lap lai thong tin da truyén
bing céc cach khac nhau.

Song song véi viéc truyén tin, ngudi phét ciing phai lwong gid dugc su
truyén thong bing cach theo ddi nhimg phan hdi tir d6i trong. Néu truyén théng truc
tiép thi phan hdi dwoc thé hién qua 1di n6i, anh mét, cir chi, sic dién. Néu truyén
thong gian tiép thi phan héi duogc thu thap qua céc cép trung gian, nhitng thu phic
dap, khiéu nai, nhiing su chép hanh cua ho.

2) Yéu cau d6i v6i ngudi nhan
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Trong giao tiép didu quan trong la biét nghe hon la biét noi, phai biét tiép

nhan nhimg gi ddi tic dang n6i dé phan tmg cho dung dén.

Khi nhan tin chiing ta ciing nén 4p dung nhing van dé trong 6 chit :

- Cai gi (What) (ho dang néi cai gi ? vin @& gi ?)

- Tai sao ho n6i (Why) (vi nhimg nhu cau, quyén lgi, @ng co thic diy nao?)

- Ai, ngudi nao (Who) ( d6i twong giao tiép 12 ai, thanh phan giai cAp, dia vi )

- Bao gio, lac nao (When) (ho néu ¥ kién, khiéu nai, phan aéi, x4y dung sau khi
nhén tin hay sau d6 bao lau, dé do Iuong mitc d§ quan trong clia phén rng)

- Noi ndo, & ddu (Where) (Phan (g cia ho phat xuét & dau, ho néi & dau?)

- Bang cach nao (How) ( ho phan tmg bang céch nao, hinh thirc nio, phuong
cach nao?)

Trong tiép nhén théng tin ciing phai tim hiéu k¥ thai d9, finh cam cua déi
twong. Phai dit minh vao vi tri ctia ho dé tim hiéu xem ho néi véi thai d nhu thé nao,
xdy dung hay di pha; tinh cdm ctia ho ra sao, c6 tha thiét v6i vin dé hay khong?

Ngoai ra cén phai gat bo nhitng mic cam, thanh kién, ¢b tim nhitng 18 phai
ctia d6i twgng. Mudn thé khi nghe ciing can phai lam chu va kiém ché cam xtc cua
minh, vi cdm x1c thudong lam cho ta tiép nhén 1&ch sai théng tin.

Ngoai nhitng yéu cau d6i v6i ngudi phat va ngudi nhan ra, thi mudn
théng tin c¢6 hiéu qua cin chi ¥ téi chét lugng clia cac kénh truyén thong va khir cac
yéu td gy nhiéu.

4.2. Truyén thong trong nhém

a. Khdi nigm vé to chirc nhom:

T chirc 1a tdp hop ngudi ¢é co cu nhit dinh, ciing tién hanh mét hoat déng
nao do vi lgi ich chung

b. Cdc hinh thirc truyén thong trong té chirc nhém:

- Truyén thong chinh thitc: La truyén thong theo hinh thirc dwoc quy dinh
hodc ban than qua trinh truyén thong 1a mot bd phan cia cong viéc. Nhitng hinh thirc
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