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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn théng tin cé thé duoc phép
ding nguyén ban hozc trich dung cho cac muc dich vé dao tao nghé va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac st dung véi muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh s& bi nghiém cam.



BAI MO PAU

1. Vi tri, tinh chat, muc tiéu va yéu cau mén hec
* Vi tri: Mon hoc k¥ ning giao tiép tng xur trong kinh doanh du lich thudc nhom
cac mdn hoc co sé nganh trong chuong trinh dao tao cic chuyén nganh nghé: Dich vu
nha hang, Nghiép vu luu tra va Hudng dan du lich & bac trung cdp va cao dang nghé. No
cling 1a mon hoc dugc quan tdm nghién ctru va giang day d6i véi cac chuyén nganh:
Nghiép vu thu ky vin phong, k¥ ning ban hang va gidi thiéu san pham, giao tiép trong
kinh doanh...Mén hoc duogc bd tri giang day sau cac mon hoc: Dia 1y du lich, chinh tri,
phap luat, téng quan du lich...ddc biét 1a mon Tam 1y trong kinh doanh du lich, vi phén
16n viéc nghién ctru k¥ ning giao tiép duoc hinh thanh trén co s& nghién ctru tim 1y
ngudi. Hay néi cach khac mon hoc Tam 1y gitp ngudi hoc tiép can nhanh va dé dang céc
kién thirc cia mon hoc K¥ ning giao tiép tmg xur trong kinh doanh du lich. Sau khi hoc
xong mon hoc niy s& giup ngudi hoc van dung vao hoat dong thuc té trong tat ca cac

cong doan cua cac chuyén nganh trén.

* Tinh chat: K§ nang giao tiép 1a mon hoc 1y thuyét két hop ca thuc hanh, ddi voéi
ly thuyét s& duoc cung cap nhitng kién thirc co ban nhat vé vin héa giao tiép tmg xu,
nghé thuat giao tiép ung xir, cac phép lich su xi giao.....Con d6i véi thuc hanh chu yéu
véan dung vao nhimg tinh huéng thuc té ¢ thé xay ra trong nghé nghiép

* Muc tiéu:

- V& kién thirc: Trang bi cho ngudi hoc nhitng kién thirc co ban vé vin hoa giao
tiép Gng xtr ctia dan toc Viét nam va mot sd dic trung quan trong trong giao tiép tmg cua
cac quoc gia dan toc trén thé gidi. Két hop nhuan nhuyén gitra tinh truyén théng va hién
dai, tinh khoa hoc va nghé thuat, phat huy t6i da va ké thura gia tri tinh hoa cua dan tdc
trong van hoa giao tiép tmg xu.

- V& k¥ ning: Hinh thanh & ngudi hoc nhimg k¥ ning co ban sau:

+ K¥ ning phén tich, danh gia cac quan hé giao tiép mot cach hop 1y, trén co so d6
ngudi hoc ¢6 thé hoan thién hoat dong giao tiép ing xir cia minh.

+ K¥ ning st dung t6i wu cac phuong tién giao tiép, bao gom: phuong tién giao

tiép ngdn ngit va cac phuong tién giao tiép phi ngdn ngi.



+ K§¥ nang thiét 1ap, cung cd cdc mbi quan hé can thiét trong cudc séng hang ngay

cling nhu trong hoat dong nghé nghiép trong tuong lai.

+ K¥ ning van dung cac k¥ ning giao tiép dd duoc hoc vao nghiép vu nghé thyc té
nhu: tiép xuc lam quen, gidi thi€u ban than/don vi, gio1 thi€u cac dich vu cua td chirc, xr
1y cac tinh hudng thuong xay ra, giai quyét cac yéu cau cua khach, thiét 1ap va tao dung
an tuong tt dep v4i khach. ..

- V@ thai d§: Gitp nguoi hoc nhan thire dung dan vé tinh chat va vai trd ctia mén
hoc ddi v6i nghiép vu nghé, c6 y thirc luu giir va phat huy nhitng truyén théng tét dep cua
dan tdc, rén luyén phém chit dao duc nghé nghié€p, hinh thanh va phat trién nhan céch,
ludn giir thai do giao tiép van minh — lich sy trong cac mdi quan hé x4 hdi cling nhu trong

nghé nghiép.

* Yéu cau ciia mon hoc: Hoc tip, nghién ciru mon hoc Ky nang giao ti€p ing xur

trong kinh doanh du lich, ngudi hoc can:

- Nam dugc ban chét, cac khia canh ciia qué trinh giao tiép: truyén thong, nhan thuc
va anh huong tic dong qua lai 14n nhau trong giao tiép, dic diém cua giao tiép trong

nghiép vu nghé.

Nim duoc nhimg ban sic riéng, cac phong tuc tdp quan trong giao tiép cua dan toc

cling nhu nguyén tic, cac thong 1& qubc té trong giao tiép — img xr hién dai.

- Nidm duoc nhiing nguyén tic, nhitng 1y luan co ban vé giao tiép truc tiép, qua cic

phuong tién trung gian nhu: thu tin, dién thoai, danh thiép. ..

- Tich cuc, chu dong trong hoc tap, dac biét ddi véi gi0 hoc thuc hanh nguoi hoc phai
dong vai hoan hao trong cac tinh hudng cu thé. Ngoai nhing kién thirc dugc trang bi
trong gido trinh ndy, nguoi hoc nén tim doc nhimg tai liéu b ich khac (Pic nhan tam, 36
ké nhan hoa, tuéng sd va tir vi...) dé hoan thién k¥ ning phan doan va nhan biét tim Iy
cua d6i tuong. Bén canh do, két hop nhitng kinh nghiém thuc té thu thap duoc dé dac két

va hinh thanh cho minh nhiing k¥ ning k¥ x40 giao tiép van minh, lich suy.
2. Péi twong, phuwong phap diéu chinh

D061 trong nghién ctru ciia mon hoc: mon hoc ky nang giao ti€p nghién ctiru nhitng van

dé co ban sau day:

= Ban chat, dac diém cua qua trinh giao tiép.



- Céc loai hinh giao tiép va dic trung ciia chung.

- Céc hién tuong tdm 1y —xa hoi dién ra trong giao tiép, trong d6 chi yéu 1 cac qua

trinh trao doi thong tin, nhan thirc va tac dong qua lai 1an nhau. ..
- Céc k¥ ning, k¥ xao trong giao tiép

= Hi¢u qua va nhitng y€u t6 anh hudng dén giao tiép c6 hi€u qua

BAI 1: TONG QUAN VE GIAO TIEP
1. Khai niém giao tiép va vai tro caa giao tiép
1.1. Khai niém:

Giao tiép 1a hoat dong xac 1ap cic mdi quan hé gitra ngudi v6i nguoi hodc gitra ngudi
Vi cac yéu to xa hoi khac nham dat dugc nhimg muc tiéu nhét dinh.

Thong qua khai niém vé giao tiép chung ta thay rang, giao tiép gdm hang loat cac yéu
t6 khac nhau nhu:

- Khia canh giao luu: qua trinh giao luu s& lam giau thém vé kién thuc, kinh nghiém...
ctia nhitng tham gia giao tiép.

- Khia canh tac dong qua lai 1an nhau giita hai bén: hoat dong giao tiép giita con nguoi
véi nhau ¢6 nhiéu kiéu tac dong qua lai 1an nhau, c6 thé 1a su hop tac hoac 1a canh tranh,
tuong tng véi ching 1a sy dong tinh hay sy xung dot.

- Khia canh tri gidc: bao gdm qua trinh hinh thanh hinh anh vé d6i tuong giao tiép, xac
dinh dugc pham chét tim 1y va ddc diém hanh vi cia dbi tugng théng qua: an tuwong ban
dau, hiéu g cai méi, sy dién hinh hoa. ..

1.2. Vai tro caa giao tiép

Giao tiép c6 vai tro dac biét quan trong trong doi séng xa hoi va trong doi séng cua
mdi c4 nhan con nguoi

- Thir nhat, vai trd caa giao tiép trong doi séng xa hoi

Giao tiép 1a diéu kién dam bao cho sy ton tai va phét trién cua xa hoi. Xa hoi 1a
mot tap hop ngudi c6 mdi quan hé tac dong qua lai véi nhau. Ching ta hdy thtr hinh dung
xem x& hoi s& nhu thé ndo néu moi nguoi ton tai trong d6 khoéng c6 moi quan hé véi
nhau, mdi c& nhan chi biét minh ma khdng biét, khdng quan tam, khdng c6 madi lién hé gi
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véi nhitng nguoi xung quanh? D6 khong phai la mot xa hoi ma chi 1a mot tap hop roi rac
nhitng c4 nhan don 1é. Méi quan hé chit ché giita con ngudi V4i con nguoi trong x& hoi
con 1a diéu kién dé xa hoi phat trién.

Vi du: nén san xuat hang hoéa c6 phat trién duoc 12 nho 6 mébi quan hé chit ché gitta nha
san Xuat va ngudi tiéu ding, ngudi san Xuat nim duoc nhu cau caa ngudi tiéu dung, san
Xuat ra nhimg hang hoa dap tng dugc nhiing nhu cau d6, nghia 1a dugc ngudi tiéu ding
chap nhan. Tir d6 thuc day san xuét phat trién.

Thi hai, vai tro caa giao tiép ddi véi doi séng ca nhan

Trong doi sdng cua mdi con ngudi, vai trd cua giao tiép duoc biéu hién & nhiing
diém co ban sau:

Giao tiép la diéu kién dé tam i, nhan cach ca nhan phat trién binh thirong: Vé ban
chat, con ngudi 12 tdng hoa cac méi quan hé xa hoi. Nho ¢6 giao tiép ma mdi con nguoi
c6 thé tham gia vao cac mdi quan hé xa hoi, gia nhap vao cong dong, phan anh céc quan
hé x& hoi, kinh nghiém x& hoi va chuyén chdng thanh tai san cua riéng minh.

Trong giao tiép nhiéu pham chdt ciia con nguoi, déc biét 1a cac pham chdt dao dirc
dwoc hinh thanh va phat trién: Trong qua trinh tiép xdc véi nhitng ngudi xung quanh,
chdng ta nhan thitc duoc cac chuan muc dao duc, thAm my, phép luat, ton tai trong x&
hoi, tc 1a nhitng nguyén tac ang xu: ching ta biét dugc cai gi tot, cai gi xau; cai gi dep,
cai gi khong dep; cai gi can lam, cai gi khong nén 1am ma tir d6 thé hién thai d6 va hanh
dong cho phu hop. Nhitng pham chat nhu khiém ton hay tu phu, 1& phép hay hén lao, y
thire nghia vu, ton trong hay khdng ton trong nguoi khac...chu yéu dugc hinh thanh va
phat trién trong giao tiép.

Giao tiép thda man nhiéu nhu cdu khac cia con ngwoi: Nhitng nhu cau cua con
nguoi nhu: nhu cau théng tin, nhu cau dugc thira nhan, nhu cau dugc quan tdm, nhu cau
dugc hoa nhap vao nhitng nhém x& hoi nhat dinh...chi dugc thoa man trong giao tiép.
Chung ta s& cam thay nhu thé nao néu tu giam minh du chi mot ngay trong phong, khong
gap g3, tiép xtc vai ai, khong lién hé véi ai qua dién thoai, khéng doc, khdng xem ti vi?

Theo céc nha tam |i hoc, trong cudc doi caa mdi con ngudi, nhu cau giao tiép xuat
hién tir rit sém. Ngay tir khi duogc sinh ra, dra tré da c6 nhitng nhu cau duoc thuong yéu,
nhu cau dugc an toan, khoang 2 — 3 thang tudi dta tré da biét “tro chuyén” véi ngudi 16n.



Nhitng thiéu hut trong tiép xdc véi ngudi 16n ¢ giai doan au tho s& dé lai nhitng dau 4n
tiéu cuc trong tam i, nhan céch ctaa con nguoi trudng thanh sau nay.

2. Phan loai giao tiép
2.1. Cin cir vao tinh chat tiép xtc

- Giao tiép truc tiép: 1a loai hinh giao tiép thong dung nhét trong moi hoat dong ctia
con nguoi. Trong d6 cac chu thé giao tiép truc tiép gip gd nhau (mat d6i mat) va thudng
ding ngdn ngir n6i va biéu cam, truyén cho nhau nhimg ¥ nghi va tinh cam cta minh.

Pay 1a loai hinh giao tiép hiéu qua nhit, dién hinh cho loai giao tiép nay 1a cac
cudc phong van, dam thoai truct tiép, cac cudc hoi dam song phuong...

- Giao tiép gian tiép: 1a loai hinh giao tiép thong qua mot phuong tién trung gian
nhu: thu tir, fax, dién thoai, internet, buu thiép, ...DAay 1a loai hinh giao tiép kém hiéu qua
vi thong tin phan hdi cham, nhat 1a d6i voi hinh thirc giao tiép bang vin ban.

2.2. Cin cir vao quy cach giao tiép

- Giao tiép chinh thirc: 13 nhitng cudc giao tiép c6 su an dinh ciia phap luat, theo mot
quytﬁnhduqccéctéch&cth&anhénnhu:h@ihop,nﬁtﬁn,dén1phén”.

- Giao tiép khong chinh thuc: 1a loai hinh giao tiép khong theo mot quy dinh nao ca,
mang ning tinh ca nhan. Vi du: giao tiép giira ban bé véi nhau, tha trudng tro chuyén véi
nhan vién...

2.3. Ciin cir theo vi thé

- Pinh nghia thé tdm 1y giao tiép: thé tim 1y giao tiép 1a vi thé tam 1y giita hai nguoi
trong quan hé giao tiép, nd noi 1én ai manh hon ai vé mat tam ly. Vi du: ai can ai, ai
khong can ai, ai so ai, ai khong sg ai ?...

- C6 3 thé tam 1y giao tiép: giao tiép & thé manh, giao tiép & thé yéu va giao tiép o thé
can bang.

2.4. Can cir theo sé lwgng nguwoi
- Giao tiép lién nhan cach (giita 2-3 ngudi voi nhau)
- Giao tiép xa hoi: 1a giao tiép gitra mot ngudi véi mot nhom ngudi (16p hoc, hoi

nghi...)



- Giao tiép nhom: 13 loai giao tiép dic biét dic trung cho mot tap thé nho lién két véi

nhau béi hoat dong chung va né phuc vu cho hoat dong nay.
3. C4c nguyén tic giao tiép
3.1. Tdn treng cac gia tri van héa

Gia tri van hoa 1a mot pham trd rong 1on; & goc dd nguyén tic giao tiép phai ton
trong gia tri vin hoa. Vi vay: ttng xu trong giao tiép phai mang tinh dan téc va phan anh
truyén thong tot dep, v4i nguoi Viét Nam, nét van hoa trong giao tiép thé hién: Tac
phong, thai 6 cai ma, té nhi va chu dao; Mot su hiéu khach (ton trong); Mot su lich sy
va nghiém tac ddi véi moi ddi twong giao tiép. Bai vi, giao tiép 1a su tuong tac xi hoi
lubn ludn chia dung yéu té con ngudi va cac yéu td tinh cam. Can thay rang, mot thai do
niém ng, vui vé, hoa nha, tinh than hiéu khéach, phong cach lich sy va nghiém tdc 1a
nhitng chuan muc giao tiép quan trong va can thiét.

3.2. Dam bdo sw hai hoa lgi ich giga cac bén

Nguyén tic nday dya trén mot thuc té c6 tinh qui luat vé mit tam 1y cta con nguoi.
Bit ky ai, khi thuc hién cac quan hé giao tiép déu mong mudn, tin tudng hodc hy vong
rang thong qua viéc giao tiép c6 thé dat duge mot loi ich ndo d6 cho minh hoic cho chu
thé ma minh dai dién. Loi ich ma con nguodi hudng téi co thé 1a vat chit (tién bac, tai
san...) cling c6 thé 1a loi ich tinh than (trinh bay wc ché, mong duoc chia sé va cam thong,
hodc mot dé nghi ghi nhan mot sy dong gdp cia ban than cho tap thé, cho xi hdi...). Co
thé néi, hau nhu khong mot ai thuc hién giao tiép lai khong mudn, hoic khong hy vong
réng s€ dat dugc muc dich da dat ra, ngay ca khi chinh ban than ching ta biét rﬁng dé dat
dugc loi ich d6 1a hét stirc kho khan. Xuat phat tir tim 1y nay, d6i tac khi giao tiép véi
chung ta thudng it chuan bi tim 1y cho nhiing yéu cau, dé nghi ctia ho khi khong dugc
dap ung, nhimg mong mudn cua ho khéng duoc chia sé va cam théng. Khi khong dat
dugc nhitng didu nhu da du dinh, ddi tac thuong c6 nhiing phan Gmg ¢ nhitng mirc do
khac nhau (co thé buc tire, budn ba, chan nan, mat long tin, to thai do bat hop tac tham
chi lang nhuc, chui béi...). Nhitng phan (mg nay du & mic do nao di ching nita thi déu
khong ¢ loi cho 2 phia. Chinh vi vdy, mdt nguyén tic co ban trong giao tiép 1a phai co
gang dam bao sy hai hoa vé loi ich ciia 2 bén tham gia giao tiép. Nguyén tic nay doi héi
nhimg ngudi truc tiép giao tiép voi dbi tac phai chu ¥ nhitng diém co ban nhu sau:

- Hiéu tdm 1y cta dbi tac, danh thoi gian dé tim hiéu muc dich cua déi tuong giao

tiép, ddng thoi trong hoat dong giao tiép nay, minh can dat dugc muc dich gi.
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- Trong truong hop loi ich cua ddi twong giao tiép khong duoc thda mén, can phai
to thai d6 cam thong, chia sé chir khong thé ¢ thai d6 hiéu thing hodc tho o.

Tém lai: Hoat dong giao tiép dugc thuc hién theo nguyén tic 1a sy giao tiép phai
duoc thuc hién trong su thong cam, thong nhit véi nhau chir khong phai dudi hinh thire
tranh dua, dbi dich... Sy thanh cong cta giao tiép khong phai 1a & su chién thing dbi

tuong ma 13 sy dem lai loi ich cang nhiéu cang t6t cho ca 2 bén.
3.3. Ddam bdo sw binh ding trong giao tiép

Trong hoat dong giao tiép, ngudi 1am dich vu s& gip phai nhiéu dbi twong khac
nhau (gia - tré; nam - nit; lanh dao - nhan vién;...). Van dé dit ra ¢ day 1a phai bao dam sy
binh dang trong giao tiép. Thuc té, ngudi lam dich vu trong hoat dong giao tiép c6 khi
gip phai nhitng tinh hudng rat kho xtr. Dé giai quyét tot van dé nay thi cach thirc tot nhat
1a thuc hién nguyén tic “moi dbi tic déu quan trong”, nghia 1a moi d6i tuong giao tiép
déu phai duogc ton trong va ddi xir binh dang. Di nhién, nguyén tac nay giup cho ching ta
tranh duogc nhiing sai 1am trong giao tiép khi c6 quan niém “ngudi nay khong quan
trong”, khong c6 anh hudéng gi dén ban than minh, céng ty minh thi tho o, thim chi coi

thuong.

Mot diéu ching ta can khang dinh 1a: con ngudi 13 tong hoa cac mbi quan hé. Mot
c4 nhan, mot cong ty, mot té chirc mudn ton tai va phat trién can phai thiét 1ap va duy tri
nhiéu moi quan hé khac nhau. Nhan vién dich vy, thong qua hoat dong giao tiép truc tiép
v6i ddi tac, gitip Cong ty md rong modi quan hé va ting cudng modi quan hé sin co, dong
thoi phai thiét 1ap cac mbi quan hé méi chir khong phai, khong thé va khong dugc 1am

mat di mdi quan hé tot dep giira ho voi ddi tac, giira Cong ty véi khach hang.
3.4. Hudng t6i gidi phdp t6i wu
a. Phu hgop hoan canh

Day 1a nguyén tic phan anh truc tiép nhit ban chét “tng xr”- khia canh mang tinh
tinh hudng cta giao tiép. Theo d0, “tng” v6i hoan canh nay thi cac bén tham gia giao
tiép can “xir” tri hay “xir” 1y theo cach do.

Ngon ngit, diéu bd ctr chi, thoi diém bat dau va két thic,... déu can phu hop véi
bdi canh trong d6 hoat dong giao tiép dién ra. Cac hanh vi giao tiép v6i cong dan trong
budi tiép dan khong thé duoc thuc hién twong tu cach ung xiur véi giao tiép voi dong
nghiép, lai cang khong thé giéng cach giao tiép véi cac doi tac.
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Su cung nhac trong ung xur s€ de doa hi€u qua giao ti€p. Tuy nhién, sy linh hoat
cho mudn van boi canh khac nhau ciing chi dat dugc hiéu qua khi hé cac gia tri chung

vé giao tiép da duoc hinh thanh va dugc nhin nhan mot cach théng nhat.
b. Ton trong quy ludt tam, sinh ly

C6 mot sd van dé vé tam 1y ma cac bén tham gia giao tiép dé mac phai nhu tam 1y
chu quan, déc quyén, gay kho dé tir phia can bo, cong chirc va tdm 1y e ngai, lo s bi
gay kho khan, tac ludi cho xong, minh biét viéc cua minh théi,... tir phia cong dan hoac
doanh nghiép. Thay doi dugc tam 1y nay doi hoi su chuyén bién sau sic va thuc chat
trong nhan thirc vé vai trd ctia Chinh phu trong doi song xa hoi, va kém theo d6 1a cac

chinh sach, ki thuat cu thé dé dam bao su chuyén bién.

Céc hoat dong giao tiép dién ra trong mot khoang thoi gian dai nhat dinh ciing can
tinh dén cac phan tmg, nhu ciu nhat dinh vé thé chat theo quy luat chung cta co thé.
Chinh vi vay, giai lao giita gid, thay doi hoat dong,... 1a cac bién phap quan trong cho
phép va hd tro qua trinh trao d6i thong tin duoc dién ra mot cach hiéu qua.

c. Tham my hanh vi

Nguyén tic nay doi hoi cac hanh vi giao tiép s& khong chi can dimg ¢ ding ma
con phai dep. Ly vi du, chi tay vao mot ai d6 dé gidi thiéu 1am quen thi nén dung ca
ban tay chum, hoi chiic xudng, hudng vé phia nguoi dugc ké dén chir khong dung d6
vat hay mot ngon tay cho chi th'fmg vao mat ho. Mot vi du khac 1a khong nén ngang

nhién ngody mili, gai lung hay rung dui trude mat nguoi khac...

Pé dam bao giao tiép dung va dep, sy hiéu biét vé giao tiép trong bdi canh da vin
hoéa 13 hét st quan trong. Bén canh do6, viéc rén luyén dé cac hanh vi dep trd thanh thoi

quen ciing khong kém phan quan trong.

Nguoi nhan vién dich vu khi giao tiép voi khach hang, véi doi tac can dua ra nhiéu

giai phap dé dbi tuong giao tiép co thé chon lwa va quyét dinh.

Nguyén tic nay dua trén co s nguyén tic 1. Trong thuc té, dé co thé tao ra mot sy
hai hoa vé mit lgi ich ciia cc bén giao tiép khong phai 14 dé dang va don gian. Diéu nay,
ban dé hiéu béi mong muébn cia cac bén giao tiép thi nhiéu, nhung dap ung va théa man
nhitng mong mudn d6 lai ¢6 han. Vi vay, viéc mot trong cac bén hoac nhiéu bén khi tién
hanh giao tiép c6 thé khong dat loi ich cia minh nhu mong mudn 1a chuyén thuong tinh.
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Van dé ¢ cho 1a nhan vién dich vu phai xur 1y cong viéc nhu thé nao dé khong chi thoa
man mot phan hodc toan bo yéu cau ciia moi doi tugng giao ti€ép ma con phai lam cho doi

tugng giao tiép hiéu va chap nhéan thuc té ngay ca khi muc dich cua ho khong dat.

Pé 1am duoc diéu do, trong qua trinh giao tiép, nhan vién dich vu nén dua ra mot
s6 giai phap dé dbi tuong giao tiép c6 thé chon lwa va quyét dinh. Mubn dua ra cac giai
phap thi mot bén tham gia vao qua trinh giao tiép can xac dinh muc dich (loi ich) can dat
duoc, nhung déng thoi cling xac dinh muc dich dé cé thé dat duoc & nhitng mtrc d nao
(cao, trung binh hay thip). Viéc xac dinh nhitng mirc d6 c6 thé dat duogc s& gitp cho cac
dbi twong tham gia giao tiép chuan bi sin sang tu tudng nhuong bd trong didu kién va
gidi han cho phép dé co thé thuong luong voi bén kia khi cac diéu kién, tiéu chuan Iy
tuong khong dat dugc. Néi cach khac, nhitng nguoi nao khi giao tiép co ¥ thirc 16 vé loi
ich cua ho va loi ich ctia ddi tac trong mot cudc giao tiép ciing s& rat giodi trong viée du
kién nhirng cach thirc khac nhau dé ¢6 1oi ich va ho sé& suy nghi dén mot sy lua chon cac
giai phap toi uu.

Khi giao tiép cac bén tudn thu nguyén tic ndy, s& dé dang tim thay nhitng muc tiéu
va loi ich chung, trén co so d6 co thé cing nhau tim ra nhiing giai phap c6 thé 1am hai
10ng tat ca cac bén.

BAI 2: CAC PHUONG TIEN GIAO TIEP
1. Ngbn ngir
1.1. Khai niém
Ngon ngit 1a phuong tién giao tiép chu yéu cua con ngudi, bang ngén ngir con

ngudi ¢ thé truyén di bat ci mot loai thong tin ndo, nhu dién ta tinh cam, &m chi, miéu ta
su vat.

1.2. Ngi dung ngdn ngé: Y nghia ctia ngdbn ngit c6 hai hinh thic dé ton tai la: Khach
quan va cha quan. Hiéu duoc ¥ ca nhan 13 co sd tao nén sy dong diéu trong giao tiép, con
dugc goi 1a kha nang d¢ong cam.

1.3. Phat am, gigng noi, téc dg noi

* Phat Aam: Phat am giong trong hoat dong giao tiép co tic dong rat manh mé dén

cam xuc, tinh cdm cua nguodi nghe.

Phat am di¢u chuan x4c, nhip nhang; giong noi to rd, truyén cdm, nhan manh hay
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no61 ludt bao gio cling co6 suc 161 cudn long nguoi.

* Gigng nodi: Boc 16 phan nao gidi tinh, tudi tac, quén quan, tam trong, quan h¢
voi1 thinh gidVéi1 nhiing giong né1 déu déu, the thé, day nghién, chi chiét hay ngon ngot
theo kiéu ninh hot dé 1am cho d6i tac khoé chiu, phién long.

Tuy theo cam xtc va y tr cia nguoi néi ma giai di€u can co lac du duong, Ién
bong, xuong tram; doi luc phai bi€t cach nhan giong hoac tha giong khi can thiét. Nhu
vay mdi co thé 161 cuon duge long ngudi, dua tdm hon cua ngudi nghe hoa quyén vao

trang thai cam xuc cua ngudi noi.

* Tdc d6 noi: Tde do, cuong do ndéi c6 anh huong rat 1on dén viée tiép nhan
thong tin & nguoi nghe. Trong giao tiép néu chung ta nodi voi toc dd qua nhanh hay voéi
cuong dd nho s& 1am cho d6i tac giao tiép khong thé nghe 1& nhiing gi chung ta trao
d6i, tir d6 c6 thé dan dén khong hiéu hodc hiéu 1am. Phai cht ¥ dén diém ding. Do do,
trong giao tiép bang ngdn ngir ndi chung ta can diéu chinh téc d6 va cuong do néi &
murc do hop ly, dac biét 1a khi noé1 trudec ddm dong, noi véi nguot 16n tudi, nodi voi tré
em, vGi ngudi co trinh d6 hiéu biét han ché.. ..

=> KHONG NGHI BANG MIENG!

1.4. Phong cach ngon ngir

Trong giao tiép co nhiéu phong cach néi khac nhau nhir: néi hién ngén hay noi
ham ngoén; néi ndi thang hay néi tranh; noi lich sy hay néi mia mai, cham choc, ....
Trong giao tiép tly vao ddi twong giao tiép, hoan canh va ndi dung giao tiép ma chiing
ta chon phong cach néi cho phu hop. Tuy nhién dé giao tiép bang ngdn ngit noi dat
hiéu qua chung ta nén tranh st dung cac phong cach noéi qua thang thin (Thubc déng

gia tat, su that mat long), tranh phong cach ndi mia mai cham choc nguoi khac.

Luu y: Trong phwong tién giao tiép bang ngdn ngit, ngodi giao tiép bdng
ngén ngik néi con cé giao tiép bang ngén ngir viét. Ngon ngit viét can dwoc ding khi
can cé s ré rang minh bach, can luu giit lwu dai lam bang chitng, hodc khéng cé diéu
kién sir dung ngon ngiv khdc. Chang han nhiw van ban phdp ludt, bién ban, hop dong,

hoa don, chung tw, chung nhdn, thu tu, tai lieu, sach bdo, ..

So véi ngén ngit néi, ngén ngir viét doi héi cao hon, nghiém ngdt hon vé van
phong, ngit phdp chinh td, ngén tir, cau triic cau. Ngbn ngir viét phdi ré rang, chi tiét,
chinh xac va tuan theo cdc quy tac ngiv phdp, ding ngoén ngir viét phdi hét sirc chii y téi
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van phong, van viét phai xuc tich, logic, chat ché. Chi can sai sot mot tut, hoac khong
ro nghia co thé gay ra hiéu lam, hiéu sai.

Doi voi nhan vién van phong, giao tiép bang ngén ngir viét la rdt thuong xuyén
trong viéc soan thao cac loai van ban hanh chinh. Vi vay viéc luu y nhitng van dé trén

la hét sikc can thiét ngodi ra phdi tudn thii nhitng quy dinh chung vé thé thirc vin ban.
2. Phi ngon ngir

Ngon ngit dung dé biéu 10 suy nghi, ¥ dinh hodc trang thai ctia mdi ngudi va
cling con c¢o6 thé dé che giau, danh lac hudng nguoi khac. Vi ngdn ngtr gan lién voi y

thirc, n6 dugc sir dung mét cach c6 chu dinh cia y thue.

Ngoai ra, c6 mot loai “ngdn ngit” khéc it hodc khong gan lién véi ¥ thic, nd cd
thé duoc biéu 10 mot cach tu dong, mady moc ma ngudi khac chua chic d3 hiéu ra. D6
la ngdn ngir ctia co thé, dugc thé hién béng cu chi, di€u bg, nét mat, trang phuc... trong
qua trinh giao tiép va c6 hé mi riéng. Chung ta goi 1a giao tiép phi ngdn ngit. Cac yéu
t6 phi ngdén ngir dugc st dung nhiéu nhat trong giao tiép, dong thoi 1a phuong tién
dong vai tro rat quan trong trong qué trinh giao tiép truc tiép. Cac yéu t6 phi ngdn ngir
trong giao tiép gém: anh mat, nét mat, nu cudi, ctr chi, giong noi, di¢u bg...

Theo nghién ciru cac nha khoa hoc thi trong qua trinh giao tiép hang ngay, 10i noi
bao gdm ba yéu t6: ngdn ngit, phi ngdn ngit (hay con goi 1a ngdn ngit cia co thé) va
giong diéu. Ngon ngi, la thay chi gop phan nho nhit 7% trong viéc tac dong dén ngudi
nghe, giong diéu chiém t6i 38% va yéu t6 phi ngon ngit lai tré nén quan trong nhat vi
so hitu duoc 55%. Céac chuyén gia noi rang trong cudc dam phan kéo dai 30 phut, hai
nguoi co thé biéu hién hon 800 thong diép phi 10i nodi khac nhau. Nhiing cong trinh
nghién ctiru ngay nay da ghi vao danh muc hon mot triéu ban ma va tin hi¢u li€én quan
dén ngdn ngit co thé. Cac yéu t6 phi ngdn ngir luén bao ham mot s6 dic tinh sau:

- Luo6n ton tai

- (0 gié tri thong tin cao

- Mang tinh quan hé

- Khé hiéu

- Chiu anh huong ctia van hoa
Céc yéu t6 nay khac biét voi yéu td ngon ngit &
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NGON NGU PHI NGON NGU
PON KENH DA KENH
KHONG LIEN TUC LIEN TUC
KIEM SOAT PUQC KHO KIEM SOAT
RO RANG KHO HIEU

Chtrc nang: Nhic lai, thay thé, bo tro, nhan manh, diéu tiét.

Tat ca nhiing yéu t6 nay deéu thé hién thai d§, cam xlc va phan tng cua con
nguoi. NO c6 the lam tdng gia tri ngén ngir no61, 1am cho ngdn ngtt n61 c6 hon hon.

Vi duy: 101 chic mung kém theo cai bat tay nong hau va ny cuoi tuoi tan trén
moi. Nhu vay, 101 chic ming d6 mai ¢é gia tri. Néu chi noi chic mung, ma thd o lanh
nhat, khong bat tay, khong tuoi cuotl véi nguot duge chuc mung thi 101 chic mung do

khong nhimg khong c6 gia tri ma con duoc hiéu 13 gia tao.

Lo1 cdm on ma khong kém nét mat tuoi tdn, ham on, thi méi 13 cam on mot
ntra. Tang hoa ma khong noi gi voi ngudi nhan hoa, thi chang ai muén nhan, vi dau
phai la hoa ting.

Khong nhimg thé, giao tiép phi ngdn ngir con co thé thay thé ngdn ngit noi, nd 1a
mot cach dé nhitng nguoi khong co kha ning noi co thé giao tiép véi cudc sdng bén
ngoai. Ho dung tay va cac hanh dong cta co thé dé trao d6i thong tin va tinh cam cua
minh, ho khong con thay tu ti va md rong long minh hon véi moi ngudi.

Nhu vdy, phuong tién giao tiép phi ngdn ngit 1a bat ky thong diép nao ching ta
gui t61 ngudi ddi thoai thong qua cac cir chi hanh dong cua co thé nhu anh mat, nét
mat, nu cuoi, cu chi, diéu bg, trang phuc va khoang cach giao tiép. Nhung sinh dong
nhat, gia tri nhat va thuong dugc sir dung nhiéu nhét 13 4nh mét va nu cuoi.

(Fun fact: Trong qua trinh thu nhéan thong tin: Nhin = 75%, Nghe 12%, cham 6%,
ngiri 4%, ném 3%)

2.1. Anh mat, nét mit va nu cwoi

* Anh muit
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“Po1 mat 1a ctra s6 tdm hon”™
Anh mat phan anh ca tinh, trang thai cam xtic, boc 16 tinh cam, tam trang va udc
nguyén cua con nguoi ra bén ngoai: (yéu thuong, tirc gian, nghi ngd, ngac nhién, uvu tu,
boi roi, hanh phuc, lang lo...). Moi ki€u nguoi cling ¢6 anh nhin thé hién ban chat con
nguoi. Vi du:

- Nguoi ¢6 6¢ thuc té thudng cé cai nhin lanh lung

- Nguoi ngay thang nhan hau c6 cai nhin thang va tryc dién

- Nguoi nham hiém da nghi c6 cai nhin xoi méi, luc loi

- Mt liéc ngang liéc doc thé hién su nghi ngo, khong tintuong.

- Cap mat lan tranh cai nhin 1a nguoi n6i ddi hay ¢ dau mot diéu gi, ¢ khi con
16 ra ban tinh 12 mot con ngudi déi tra, khdng thanh that, hay 14t long (c6 khi lai 14 nguoi

nhat nhat, rut ré)-ngudi Singapore ¢6 thé khdng nhin vao mat ho vi ho cho thé 1a kém
ton trong.

- Mat nhin vé mot huéng, mi mat va trong mat hoi cup xuéng 12 biéu thi mot ndi

budn.

- Trong méat mo to, hai con mat nhin rat manh vao nguoi khac 1a biéu hién su tic

gian.

- Nguoi ndo khong hiéu nhitng gi ban noéi thuong hay nheo mat, dudn dau ra nghe
hay ghé tai ra phia truéc, biéu thi mudn dugc nghe rd hon.

- Mt nhin thang, mim cuoi thuong 1a cir chi tét, lich 1am.

- Phu nit nhin tinh cam vao nguoi khac phai, nhung khi bi nhin lai thi chuyén anh
mat sang chd khac hoic nhin xudng dét 1a ngudi ¢d cam tinh riéng véi anh chang do.

- Mt nhin Ién troi biéu thi sy moéi mét, chan ngay vi do tin cay cua théng tin
khéng cao.

- Hai mat nhin xudng duéi: khong an toan, chay chén, bé cudc.

- Hai mat nhin cham cham dbi phuong: mot su uy hiép, sy cong kich. ..

Kiéu anh mit 1: Nhin true tiép nguoi giao tiép
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Néu nguoi giao tiép v6i ban thudng c6 kiéu anh mét binh tinh, 6n dinh, khong nhap nhay
vOi1 va chiing to mot dau hiéu tbt, dam bao su thanh cong khi giao tiép.

Pay la dau hiéu ciia mot nguoi trung thuc va déng tin ciy, c6 kha ning lang nghe ban rét
tot

Ki€u anh mat 2: Mat nhin xuong tranh nhin vao mat ngudoi khac
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Mit cta ngudi giao tiép v6i ban thuong nhin xuéng ma tranh nhin thang vao ban c6 nghia
1a ddu hiéu bao sy xau ho, va co thé nguoi ay da lam gi d6 co 161 véi ban va chling qué
kho chiu dé giao tiép bang mit v6i ban.

Kiéu anh mit 3: Liéc 1én phia trén, bén phai
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Liéc nhin 1én phia trén va sang phai khi dang tro chuyén 1a du hiéu néi d6i. Mot nguoi
nao d6 1a khong trung thyc hau nhu ludn luén liéc sang phai, phia trén tranh tiép xtc mat

vO1 ban.

Khoa hoc ching minh rang nhimg ngudi néi dbi thudng nhin sang bén phai, vi phia bén
phai cta ndo diéu khién sy sang tao va tri tuong tuong, ca hai yéu t6 do 1a chia khoa dé

c6 mot 101 nd1 doi dang tin cay.

Kiéu anh mat 4: Liéc 1én phia trén, bén trai
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Néu nguoi doi thoai véi ban duong nhu d&nh mat luén ludn li€c 1én phia trén, bén trai thi
c6 thé nguoi do dang ban ron dé nhd mot diéu gi do xay ra trong qua khir khi nghe nhiing
161 nodi cia ban

N6 ciling co6 thé 1a mgt dau hi¢u cta sy hoi tudng; ngudi nay co6 theé cd6 mdt thoi diém hoai
niém va hinh dung nhiing gi d6 yéu thich ciia minh trong qua khi.

Cac nha khoa hoc da chirng minh phia bén trai cuia ndo c6 lién quan dén bd nhd va qua
khu.

Kiéu anh mat 5.
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Neéu nguoi doi thoai voi ban co ki€u &nh mat thuong thi c6 thé ho dang cam giac xau ho,

va qud lo lang. D61 va1 mdt s6 ngudi, nod cling co6 the 1a mot dau hi¢u cta sy tan tinh.

Kiéu 4anh mit 6
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