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LOI GIOI THIEU

Tai liéu day hoc "K§¥ ning giao tiép" 13 tai liéu giang day va hoc tap ndi bd ciia Trudng
Cao Dang Nghé Nguyen Truong TO.

Cung cap cho nguoi hoc cac kién thie chung va céac ky nang thong thuong vé giao tlep,
trong cude song hang ngay va trong cong viéc. Mon hoc nay bao gobm cac néi dung: Nhiing yeu
t6 co ban cia qua trinh giao tiép, nghé thuat v Ung xu trong giao tiép, cach thire t6 chire cac cudce
hop tai noi 1am viéc, k¥ ning tra 15i phong van khi xin viéc, k§ ning viét thu va bao cdo cong
vigc.

Sau khi hoc xong mén hoc nay, ngudi hoc ¢6 kha nang:

- Vé kién thtrc: Trinh bay dugc y nghia va sy can thiét cua giao tiép.Phan tich dugc cac
yeu to anh hudng dén hi€u qua cua qua trinh giao ti€p

- Ve ky nang: Thyc hién hiéu qua cac cudc giao tiép thong thuong qua bay to thai do, 101
no6i va viét thu. Phat trién va duy tri giao tiép than thién tai noi lam viée, t6 chirc va diéu tiét tot
cac cude hop tai noi 1am viée va thuc hién duoc cac k§ ning phong van théng thuong.

- V& ning luc ty chu va trach nhiém: C6 thai do nghiém tic, than thién, hoa dong, vui vé.
Tai liéu day hoc duoc bién soan gom 3 chuong:

Churong 1: Ly ludn chung vé kj ndng giao tiép

Churong 2: Mot sé ky nang giao tiép

Chirong 3: Vin dung ky ndng giao tiép trong tim kiém viéc lam va tai noi lam viéc

Ban bién soan xin chan thanh cam on linh dao Truong Cao Pang Nghé Nguyén Truong
T6 da ho trg va tao di€u kién dé hoan thién tai liéu nay nay.

Thanh phé Hé chi Minh, ngdy ~ thang  ndam 2016
BIEN SOAN
Ths. Nguyén Thi Thuy Nga
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Chuong 1: )
LY LUAN CHUNG VE KY NANG GIAO TIEP

Muc tiéu:

- Kién thirc:

Trinh bay duogc khai niém, vai tro cia giao tiép, k¥ ning giao tiép

- K¥ nang:

Phan tich nguyén tic giao tiép, phan loai duoc cac k¥ ning giao tiép
- Nang luc ty chu va trach nhiém

Nghiém tic thao luan vé chic nang cua hoat dong marketing trong doanh nghiép NH-KS

1. KHAI QUAT CHUNG VE GIAO TIEP
1.1. Khai niém vé giao tiép

Giao tiép 1a mot trong nhirng nhu ciu co ban cla con nguoi, la hoat dong c6 vai tro vo
cung quan trong trong doi song con nguoi. Do do, giao tiép 1a mot trong nhirng Van dé duoc
nhiéu tac gia quan tAm nghién ctru, hién c6 rt nhiéu quan niém khac nhau vé giao tiép:

- Nha Tam Iy hoc X6 Viét A.A.Leeonchev dinh nghia: giao tiép 1a mot hé théng nhing qué
trinh c6 muc dich va dong co dam bdo sy tuong tac gitra nguoi nay voi nguoi khac trong hoat
dong tap thé, thuc hién cac mdi quan h¢ xa hoi va nhan cach, cac quan hé¢ tam 1y va st dung
phuong tién dic tha ma trude hét 1a ngon ngit.

- Theo tac gia Nguyén Quang Uan: Giao tiép 1a su tiép xtc tam 1y giita ngudi va nguoi,
thdng qua d6 con nguoi trao doi véi nhau vé thong tin, vé cam xuc, tri giac 1dn nhau, anh huong
tdc dong qua lai voi nhau. Hay néi cach khéc giao tlep Xac lap va van hanh cac quan hé nguoi —
ngudi, hién thitc héa cac quan hé xa hoi giita chi thé nay voi chi thé Khac.

- PGS Tran Trong Thuy trong cuén Nhip mén khoa hoc giao tiép di dua ra dinh nghia:
giao ti€p cua con nguoi la mot qua trinh ¢6 chu dinh, ¢6 Y thirc hay khdng cd y thue va trong do
cac cam xuc va tu tuong dugc biéu dat trong cac thong diép bang ngdn ngir hodc phi ngoén ngi.

- PGS.TS. Ng6 Cong Hoan trong cubn Giao tiép su pham da dinh nghia: giao tiép 1a hinh
thire dac trung cho moi quan hé gitra con nguoi voi con nguoi ma qua do ndy sinh sy tiép xtic
tam 1y va dugc biéu hién & cac trao ddi thong tin, hiéu biét, rung cam va tac dong quan lai.

- Theo tac gia Nguyén Vin Dong: “Giao tiép 1a tlep xuc tam 1y co tinh da chiéu va dong
chu thé giira nguoi voi nguoi duge quy dinh boi cac yéu t6 vin hoa, xa hoi va dic trung tim 1y
ca nhan. Giao tiép c6 chirc ning théa min cac nhu cau vat chat va tinh than ciia con nguoi, trao
ddi thong tin, cdm xuc dinh hudng, diéu chinh nhén thirc, hanh vi cua ban than va cia nhau, tri
giac 1an nhau, tao dung quan hé véi nhau va tac dong qua lai 14n nhau”.

Mot s6 khai niém khac:

- Giao tiép 1a mot qua trinh thiét 1ap mbi quan hé hai chidu gitta mot ngudi véi mot nguoi
hodc véi nhi€u ngudi xung quanh, lién quan dén su truyén dat thong di€p va sy dap ung voi su
truyén dat ay.




- Giao tiép 1a mot qua trinh qua d6 chung ta phat va nhan thong tin, suy nghi, c¢6 y kién va
thai do dé co duoc su thong cam va hanh dong. Tom lai, giao ti€p 1a mot qua trinh chia sé qua
do thong di€p san sinh dap tng.

- Giao tiép 1a qua trinh noi, nghe va tra 101 dé chung ta c6 thé hiéu va phan ing v6i nhau.

Giao tiép trai qua nhiéu mirc do, tir thip dén cao, tir su e dé bé ngoai dén viéc boc 16 nhitng tinh
cam sau kin bén trong :

+ Mirc d6 x3 giao (cac bén con dé dit trong trao ddi, ding lai & muc chao hoi lam quen).

+ Mirc do quen biét: Trao ddi cac ¥ twong khi mdi quan hé trd nén than thiét hon, noi vé
minh hoac nguoi doi dién.

+ Mirc d6 than thiét: Trao d6i cam nghi, boc 16 tinh cam cua minh voi nguoi 601 dién, no1
vé nhitng diéu minh yéu, minh ghét...chia sé voi nhau niém vui budn trong cudc song.

+ Murc d6 gin bo sau dam : Muc do cao nhét cia giao tiép. Ngudi ta c¢6 thé trao d6i mot
cach cdi mo nhitng cam nghi va tinh cam, nhimng niém tin va y kién véi nguoi khac ma khong
s¢ nhitng diéu minh néi ra s& bi tir chdi hodc khong duogc chép nhan.

Tir nhimg khai niém trén cho thiy hién c6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé giao tiép,
nhung c6 thé khai quat thanh khai niém duoc nhiéu ngudi chap nhan nhu sau: Giao tiép la hoat
ddng xac ldp, vin hanh cac méi quan hé giita con nguwoi véi con nguwoi nham thod man nhitng
nhu ciu nhit dinh.

1.2 Vai tro cia giao tiép

Giao tiép c6 vai trd dic biét quan trong trong doi séng xa hoi, ddi voi mdi ca nhan va trong
cong viéc.
1.2.1 Vai tro cua giao tiép trong doi song xa hi

Pbi v6i xa hoi, giao tiép 1a diéu kién ctia sy ton tai va phat trién xa hoi. Xa hoi 1a mot tap
hop nguoi co mbi quan h¢ qua lai voi nhau. Chung ta hdy thir hinh dung xem xa hoi s€ nhu thé
nao néu moi ngudi ton tai trong d6 khong c6 quan h¢ gi voi nhau. D6 khong phai 1a mot xa hoi
ma chi 1a mdt tp hop roi rac gom nhitng c4 nhan don 1€.

Moi quan hé chat ché giita con ngudi voi con ngudi trong xa hoi con 1a diéu kién dé phat
trién xa hoi. Vi du, nén san xuét hang hod phat trién duoc 1a nhd ¢6 mbi lién hé chit chd gilra
nha san xuat va nguoi tiéu dung: nguoi san xuat nam duoc nhu cau cia ngudi tiéu dung, san
XUt ra nhitng san pham d4p tmg nhu cau d6 théng qua cac hinh thirc giao tiép mang tinh chuyén
mon.

1.2.2. Vai tré ciia giao tiép trong doi song cd nhin

Trong doi sdng ctia mdi con ngudi, vai trd cla giao tiép duge biéu hién ¢ nhiing diém co
ban sau:

- Giao tiép la diéu kién dé tam Iy, nhan cach cd nhdn phat trién binh thirong:

Vé ban chat, con nguoi |2 tong hoa cac mbi quan hé x& hoi. Nhé o giao tiép ma con nguoi
c6 thé tham gia vao cac mdi quan h¢ xa hoi, gia nhap vao cong dong, phan anh cac quan hé xa
hoi, kinh nghiém xa hoi va chuyén chung thanh tai san riéng ctia minh. Nhimng truong hop tré
em bi that lac vao rung, song voi dong vat hoang da da cho thay rang, mac du dua tré nay co
hinh hai cua con nguoi, nhung tdm ly va hanh vi cia cac em khong phai l1a ciia con nguoi.

- Trong giao tiép, nhiéu pham chdt ciia con nguwoi, déic biét 13 c&c pham chdt dao dire, duroc
hinh thanh va phét trién:




Trong qua trinh tiép x(c v&i nhitng ngudi xung quanh, ching ta nhan thirc duoc cac chuan
muc dao dirc, tham my, phap luat ton tai trong x3 hoi, tirc 13 nhirng nguyén tic tng xt ching ta
biét phan biét tbt - x4u, dep - khong dep, diéu can lam - diéu khong can lam tir d6 thé hién thai
d6 va hanh dong cho phi hop. Nhitng pham chat nhu khiém ton hay ti phu, 18 phép hay hén léo,
y thirc nghia vy, trach nhiém, sy ton trong hay khinh thuong nguoi khac... chu yéu duoc hinh
thanh, phat trién trong qué trinh giao tiép. Nguoi xua néi:" Con hu tai me, chau hu tai ba" ciing
1a vi me va ba hay cung chiéu con chau, thuong lam thay chiung nhiing viéc ma dung ra ching
phai lam, va co thé 1am dugc, dap Gmg mot cach thleu nguyén tic nhirng doi hoi cua chung, dan
dén viéc ching khong nhéan thirc dugc gidi han can phai dung lai trong cac yéu cau, doi hoi cua
minh, tir d6, s& c6 nhitng hanh vi vuot giéi han cho phép, dan dén nhitng thoi hu, tat x4u, su hdn
l40.

-Giao tiép thoa man nhiéu nhu cau cua con nguoi:

Nhitng nhu ciu ctia ching ta nhu: nhu cau thdng tin, nhu cau dugc thira nhan, nhu cau duoc
moi ngudi xung quanh quan tam, chd y, nhu cau dugc hod nhap vao mot nhém x& hoi nhat dinh...
chi duoc thoa man trong giao tiép. Chung ta s€ cam thay nhu thé nao néu tu giam minh du chi
mot ngay trong phong khong gip gd, tiép xuc véi ai, khdng Ilen h¢ véi ai qua dién thoai, khong
doc tin tirc? Chéc chan d6 s& 1a mot ngay dai 18 thé, ning né. D6 1 vi nhu cau giao tiép cua
chung ta khong duoc thoa man.

Theo cac nha tdm 1y hoc phat trién, trong cudc doi ciia mdi nguoi, nhu cau giao tiép xuat
hién rat som. Ngay tir khi dugc sinh ra, dira tr¢ da c6 nhiimg nhu cau dugc yéu thuong, nhu cu
dugc an toan, khoang 2-3 thang tuoi, dia tré da biét "tro chuyén" voi nguoi lon. Nhiing thiéu
hut trong tiép xtc véi ngudi 10n trong giai doan Au tho s& dé lai nhitng ddu an tiéu cyc trong tam
1y, nhan cach cta con nguoi khi truong thanh.

1.2.3 Vai tro ciia giao tiép trong cong vigc
a) Xtc tac dé tang doanh s (D6i véi khach hang)

Giao tiép 1a chét xtc tac chinh gitip cho gia tang doanh s6 ban hang cta cac doanh nghiép
hién nay. Nhu cac ban d3 biét, khach hang chinh 13 yéu to giip cho cac doanh nghiép di Ién va
virng manh. Mot lugng khach hang trung thanh ngoai yéu to tin tuong san pham con chi yéu
dén tir viéc hai long véi dich vu ma cac ban dem lai. Vi vay, cac tu van vién, hay nhitng nhan
vién giao tiép v6i khach hang can ndm giir nghé thuat giao tiép trong kinh doanh dé chdt sé
lugng va gay dung mdt lugng khach hang trung thanh cao hon.

b) Truyén dat chién lugc va ké hoach kinh doanh (Pdi voi dong nghiép)

Dbi v6i cac dong nghiép, ngh¢ thuat giao tlep trong kinh doanh gitp ban nim giir dugc
Chla khoa trong viéc truyén dat chién lugc va ké hoach kinh doanh t6i tap thé dong nghiép va
cap dudi ciia minh. Day 1a dleu quan trong dé tao nén su gan két cung nhu tuan thi theo chién
lugc phat trién doanh nghiép tét nhat. Ngoai ra, giao tiép tot s& gitp ban co dugc nhiing dong
gop hay stra d6i cho nhitng gi ban con thiéu st trong cong viéc cua minh. Ki ning giao tiép nay
chu yéu dugc thé hién thong qua viéc thuyét trinh va trao doi thong tin tai cac cudc hop phong
ban va doanh nghiép

¢) Tao mbi quan hé ddi tac (Pdi vai ddi tac)

Mot diéu quan trong ngoai khach hang con 1a nhitng c'101 tac — nhirng dbi twong tac hop
thanh moi quan hé cong sinh va gilp do qua lai. Viéc giao tiép va niam giir dugc ngh¢ thuat giao

tlc?p s& giup ban dat dugc mot sb diéu sau: Ky két hop dong thanh cong Tim kiém dugc nhiing
doi tac lau dai va co gia tri lgi ich cao Pat dugc nhirng thoa thuan ¢ loi trong cong ty Giam
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thjéu cac rui ro trong kinh doanh Gay dung doanh nghiép 16n manh va vimg chac Tao méi lién
két véi cac doi tac trong thot gian dai ...

1.3 Céc hinh thire va phwong tién giao tiép

1.3.1 Cdc hinh thirc giao tiép

Trong giao tiép dé trao doi thong tin, tinh cam, suy nghi hay nhan thire va tac dong 1an
nhau, chung ta c6 thé sir dung nhleu hinh thire giao tlep khac nhau, c6 thé khai quéat thanh hai
hinh thtrc giao tiép co ban: giao tiép truc tiép va giao tiép gian tiép. M01 hinh thtrc giao tiép co
nhiing vu va nhuoc diém khéac nhau phu hop voi tung tinh hudng giao tiép cu thé. Vi vay, trong
giao tiép dé dat dugc hiéu qua cao nhét chung ta can lya chon va sir dung hinh thtic giao tiép

hop ly.
a) Giao tiép truc tiép:

Giao tiép truc tiép 13 hinh thirc giao tiép khi cac chi thé c6 nhau cau giao tiép v6i nhau ho
gap mat tryc ti€ép nhau — mat do1 mat dé trao doi thong tin, nhan thirc, tdc dong lan nhau.

Hinh thirc giao tiép truc tiép c6 vu diém:

- Giup cho van dé ma cac bén trao ddi duoc 1o rang, cu thé hon

- Thong tin phan hoi nhanh

- Ra quyét dinh nhanh hon, van dé duoc giai quyét nhanh va triét dé
- Gitip cho viéc nhén biét d6i phwong duoc 1 rang cu thé hon

- Gilp cho cac chu thé giao tiép ¢ thé thé hién tinh cam, cam x(c, thai do mot cach rd rang
hon

- Lam cho méi quan hé giira cac bén giao tiép ngay cang gian bo, bén chit
Hinh thic giao tiép truc tiép c6 nhitng han ché sau:
- Tén thoi gian dé t6 chtrc khong gian, dia diém giao tiép, ton chi phi di lai

- D& nay sinh xung dét, mau thuan giita cac bén giao tiép néu cic bén giao tiép c6 su khac
biét 16n vé quan diém, tinh cach, thai do...

Khi sir dung hinh thirc giao tiép truc tiép can chu y mot s6 diém dic trung sau:

- T6 chirc khong gian, dia diém giao tiép thich hop

- Chu y hinh anh bén ngoai

- Quan tAm ngdn ngit co thé ctia ban than va cua ddi tac

b) Giao tiép gian tiép:

Giao tiép gian tiép 1a hinh thic giao tiép thong qua cic phuong tién hay yéu té trung gian,

giao tiép gian tiép rat da dang bao gém nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: giao tiép qua dién thoai,
thu tin, email, chat, fax, .

Céc hinh thuc giao tiép gian tlep co uu diém: thuan tién, d& ton kém, trao d6i duoc nhiéu
thdng tin, ciing mot thdi gian c6 thé giao tiép voi nhiéu ngudi. .

Céc hinh thuc giao tlep gian tlep c¢6 han ché: thong tin dé bi thét lac, o ri; su nhan biét vé
nhau bi han ché; kho bdc 16 r6 tinh cam thai do...
1.3.2 Phuwong ti¢n giao tiép

1.3.2.1 NgOn ngir




a) Ngbn ngtx ndi

Ngon ngir n0| dugc st dung nhiéu trong giao tiép, §au ngon ngir biéu cam, dic biét la trong
giao tiép truc tiép va giao tlep qua dién thoai. Giao tiép bang ngdn ngit ndi cé hiéu qua hay
khong phu thudc vao nhitng yéu tb sau:

- Ngon tur

Ngén tir 13 san pham cua tu duy, qua viéc sir dung ngdn tir, nguoi nghe c6 thé nhan biét
duoc nguoi no1 1a mot nguot nhu thé nao: c6 van hoa hay khong c6 van hoa; ndng nay, cuc cin
hay nha nhan, lich su; ich ky, ki€u cang hay d6 luong, khiém nhuong.

Tuc ngit ¢6 cau: “Ldi n6i chang mat tién mua , lya 161 ma ndi cho vira 10ng nhau”, hay “néi
ngot, thi lot dén xuong”.

Pé gay dugc thién cam véi ngudi nghe, giao tiép trong x4 hoi noi chung, giao tiép trong
cong viéc nodi riéng, nén s dung ngodn ngir ndi theo cac luu y sau:

+ Nén dung nhirng tir ngir pho thong, don gian, dé hiéu

+Nén dung tir dep, tir thanh nha, dung di, nhu: vui long, 1am on, nén chang, co thé, theo
t6i nghi, rat tiéc. .

Vd: Chu vui long cho con coi chirng minh nhan dan

+ Tranh dung nhitng tir manh nhu: Xau qua, kém co6i thé, nham, nhat dinh, yéu cau, can
phai, kién quyét...

+ Han ché t6i da dung tir “khong”

Dung tir khong, tir manh, tir ctrg nhic khi giao tiép 1a vo tinh tao ra khong khi nang né,
cang thang, lam wc ché nguoi nghe va tinh thuyét phuc khong cao doi véi ngudi nghe, nhat 1a
nhirng nguoi phai ti€p nhan 101 ché trach, phan nan.

Pbi véi khach hang, diéu t6i ky nhat 13 dung tir “khong” trong quan h¢ mua ban. Boi I&
nhitng diéu nguoi ta dang quan tam, ap 4, mong doi d bi ching ta chdi bo. Nhu vay, s& lam cho
khach hang’that vong, kho chiu. Tur do ho s€ khong bao gio tim dén mua no noi nha hang cua
chung ta (néu hg muon) va hon thé nira, hg con ndi cho nhiéu nguoi khac biét diéu do.

+ Pé thé hién su ton kinh, lich thiép, nén dung nhing tr xung ho: thua 6ng, thua ba, thua

bac, thua cac anh, cac chi...vi con nguoi ai cling muon dugc ngudi khac ton trong minh. Thua
gtri 13 nhirng tir dém thé hién su kinh trong, gan giii dé dugc moi ngudi chip nhan.

+ Pé tao cam giac hung thu, hap dan, 16i cudn 10ng nguoi nén dung tir c6 biéu cam, ¢6 hinh
anh, c6 mau sac va doi khi lgi dung co hoi co thé xen vao dang Iic doi chat hai hudc thi ¢o hiéu
qua khong nho.

Vd: Thom ngay ngat, dep tuyét voi..

+ Pé téng sy chu y va tao stc thuyét phuc cao trong khi nguoi nghe dang chan chr, do du,
c6 thé ciing can ding ngdn tir manh mé, tir nhan, tir khang dinh: tuy nhién, chang han, tat nhién,
boi vay, ....

Khi st dung ngdn tir, can chil ¥ t6i hoan canh, ngit canh va d6i tuong giao tiép cu thé dé
chon loai ngon tir gi, & chirng muc nao cho thich hgp, chir khong nén lam dung ching métcach
thai qua.

- Am diéu, giong noi




Am giong trong hoat dong giao tiép co tac dong rat manh mé dén cam xuc, tinh cam cia
nguoi nghe.

Am diéu chuan x4c, nhip nhang; giong ndi to rd, truyén cam bao gid ciing co sirc 16i cudn
long nguoi.

Vi nhirng giong néi déu déu, the thé, day nghién, chi chiét hay ngon ngot theo kiéu ninh
hot dé 1am cho doi tac kho chiu, phién long.

Tuy theo cam xUc va y tir cua ngudi nOI ma giai diéu can 6 ldc du duong, 1€n bong, XUong
tram; d6i lUc phai biét cach nhan giong hoic tha giong khi can thiét. Nhu vay méi c6 thé 16i cubén
duogc long ngudi, dwra tdm hon cia ngudi nghe hod quyén vao trang thai cam xdc ctia ngudi noi.

- Toc dd, cuong dé noi

Téc do, cuong do noi co anh huong rat 16n dén viéc tiép nhan thong tin & ngudi nghe.
Trong giao tiép néu ching ta noi véi tbc d6 qua nhanh _hay voi cuong dg nho s€ lam cho dbi tac
giao tlep khong thé nghe 1o nhing gi ching ta trao d6i, tir do co thé dan den khong hiéu hodc
hiéu 1am. Do d6, trong giao tiép bang ngdn ngit ndi chung ta can diéu chinh toc do va cuong do

n61 & muc do hop ly, dac biét 1a khi noi1 trudec dam dong, néi véi nguoi 1on tudi, noi voi tré em,
vo1 nguoi ¢o trinh do hi€u biét han ché....

- Phong céch noi

Trong giao tiép c6 nhiéu phong cach néi khac nhau nhir: néi hién ngdn hay noi ham ngon;
noi n6i thang hay noi tranh; noi lich su hay noi mia mai, cham choc, ... Trong giao tiép tly vao
dbi tuong giao tiép, hoan canh va ndi dung giao tiép ma ching ta chon phong cach noéi cho phu
hop. Tuy nhién dé giao tiép bang ngdn ngit nodi dat hiéu qua ching ta nén tranh st dung céc
phong cach néi qua thang than (Thudc ddng gia tat, sy that mat long), tranh phong cach ndimia
mai cham choc nguoi Khac.

- Cdch truyén dat

Trong giao tiép bang ngdn ngit noi, cach truyén dat dugc xem 1a mot trong nhiing van dé
quan trong trong viéc thu hut va tao htmg tha cho nguoi nghe ciing nhu nang cao hiéu qua cua
qué trinh trao doi thong tin. Dé giao tiép ¢ hi¢u qua chung ta str dung cach truyén dat 16gic,
mach lac, hai huée, di dom. Nén tranh cach truyén dat ap a 4p ung, gdy mé..

b) Ngon ngit viét

Ngon ngit viét can dugce dung khi can c6 su rd rang minh bach, can luu gitr luu dai 1am
bang chirng, hoac khong c6 diéu kién stir dung ngon ngir khac. Chang han nhu van ban phap luat,
bién ban, hop dong, hod don, chung tir, chirng nhén, thu tur, tai liéu, sach bao, .

So v&i ngdn ngir ndi, ngdn ngir viét doi hoi cao hon, nghiém ngat hon vé van phong, ngit
phap chinh ta, ngon tr, céu tric cau. Ngon ngix viét phai rd rang, chi tiét, chinh xéac va tuan theo
C4c quy tac ngir phép, dung ngdn ngir viét phai hét stc cha ¥ téi van phong, vin viét phai xtc
tich, logic, chat ché. Chi can sai st mot tir, hoic khong rd nghia cd thé gay ra hiéu 1am, hiéu sai.

Déi véi nhan vién vin phong, giao tiép bang ngdn ngir viét 1a rat thuong xuyén trong viée
soan thao céc loai van ban hanh chinh. Vi vay vi¢c luu y nhitng van dé trén la hét stc can thiét
ngoai ra phai tuan thu nhitng quy dinh chung vé thé thurc van ban.

1.3.2.2 Phi ngbn ngi

10



Céc yéu té phi ngdn ngir duoc sir dung nhiéu nhét trong giao tiép, déng thoi la phuong tién
dong Va1 tro rat quan trong trong qué trinh giao tlep tryc tlep Céc yéu t6 phi ngon ngit trong
giao tiép gdm: 4nh mét, nét mit, nu cudi, ctr chi, giong néi, diéu bo. .

Tt ca nhitng yéu t6 nay déu thé hién thai do, cam xtc va phan tng ctia con ngudi. N6 ¢o
thé lam tang gia tri ngdn ngilt nd1, lam cho ngdn ngir nd1 6 hon hon.

Vi du: 161 chic mimg kém theo céi bit tay nong hau va nu cudi tuoi tin trén mdi. Nhu vay,
161 chiic mung d6 maéi c6 gia tri. Néu chi n61 chic mung, ma thd o lanh nhat, khong bat tay,
khong tuoi cuoi voi nguoi dugc chic mung thi 161 chic mung dé khong nhitng khong co giatri
ma con duoc hiéu la gia tao.

Loi cam on ma khong kém nét mit twoi tin, ham on, thi méi 12 cam on mot nira. Tang hoa
ma khong noi gi voi ngudi nhan hoa, thi chang ai mu6n nhén, vi dau phai 1a hoa tang.

Khong nhiing thé, giao tiép phi ngon ngir con co the thay thé ngon nglr noi, N6 1a mdt cach
dé nhitng ngudi khong c6 kha ‘nang noi co thé giao tiép véi cudc sdng bén ngoai. Ho dung tay

va cé4c hanh dong ciia co thé dé trao d6i théng tin va tinh cam ctiia minh, ho khdng con thay tu ti
va mo rdng long minh hon véi moi nguoi.

Nhu vdy, phuong tién giao tiép phi ngon ngit 1a bat ky thong diép nao chung ta giri t6i
nguoi ddi thoai thong qua cac cu chi hanh dong cua co thé nhu 4nh maét, nét mat, nu cudi, cur
chi, diéu bo va khoang cach giao tiép. Nhung sinh dong nhat, gia trj nhat va thuong dugc st
dung nhiéu nhat 13 4nh mat va nu cudi.

a) Anh mait

“P6i mat 14 ctra s6 tim hon”

Anh mit phan anh ca tinh, trang thai cam xtc, boc 10 tinh cam, tdm trang va wdc nguyén
cuia con nguoi ra bén ngoai., vi du:

- Ngudi ¢6 6c thuc té thudng co cai nhin lanh ling

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

- Nguoi nham hiém da nghi ¢6 cai nhin xoi moi, luc loi

- Mit liéc ngang liéc doc thé hién sy nghi ngd, khong tin tudng.

- Cap mat lan tranh cai nhin 1a ngudi néi dbi hay c6 ddu mot diéu gi, c6 khi con 16 ra ban
tinh 12 mdt con nguoi doi tra, khong thanh that, hay 1at long (c6 khi lai 1a ngud1 nhit nhat, rut
re), nguoi Singapore ¢6 thé khong nhin vao mat ho vi ho cho thé 1a kém ton trong.

- Mit nhin vé mot hudéng, mi mit va trong mat hoi cup xuong 1a biéu thi mot ndi buon.
- Trong mat mo to, hai con mat nhin rat manh vao nguoi khéc 1a biéu hién sy trc gian.

- Nguoi nao khéng hiéu nhimng gi ban ndi thuong hay nheo mat, duén dau ra nghe hay ghé
tai ra phia trudc, biéu thi muon dugc nghe ro hon.

- Mit nhin thang, mim cuoi thuong 14 ctr chi tét, lich 1am.

- Phy nit nhin tinh cam vao ngudi khac phai, nhung khi bi nhin lai thi chuyén anh mat sang
cho khac hoac nhin xuéng dat 1a ngudi c6 cam tinh riéng vadi anh chang do.

- Mit nhin [én troi biéu thi sy moéi mét, chan ngdy vi d6 tin cdy cia thong tin khong cao.
- Hai mét nhin xuéng dudi: khong an toan, chay chdn, bo cudc.

- Hai mét nhin chdm cham d6i phuong: mot sy uy hiép, su cong kich...
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- Khi mét nguoi quay anh mat di noi khac ciing c6 khi 1a ltic ho dang phan d6i, to thai do
khong muon nghe nhirng diéu mo hd, mo am hodc xtic pham dén ngudi vang mat nao dé trong
cudc giao tiép ma ho mudn bénh vuc.

bé giao tiép hiéu qua, khi giao tiép voi nguoi khac, ddc biét la trong giao tiép truc tiép
chung ta can quan sat anh mat ctia ddi tuong dé nhan biét mot sd biéu hién tam 1y cua ho tir do
dién chinh hanh vi giao tiép - img xUr ctia ban than cho phu hop. Bén canh d6 cling can cht ¥
dén viéc thé hién anh mit cia ban than nham tao thién cam véi d01 tuong glao tiép. Khi glao tiép
chung ta nén giao tiép bang mit voi ddi twong, ludn hudng mat vé phia dbi tuong giao tiép voi
cai nhin than thién, lich sy, tranh anh nhin soi méi, khinh miét, nhin chim cham vao d6i tuong,
nhin di noi khac hay nhom ngd xung quanh.

b) Nét mat

Trong giao tiép, nét mat biéu 16 thai do, cam xdc ciia con nguoi. O con ngudi, v6i moi biéu
hién ctia cam xWc, vui, budn, gian hon, cdm tirc, m¢t moi...ta déu co thé thé hién trén nét mit.

Tir cai nhan mat, cai nhiu may, ci cup mat, cai biu méi, cai “nhdy mat”... déu c6 ngon
ngtr riéng cua no, ma khong thé 1an 16n v4i bat ky ngdn ngir nao dugec.

Trong giao tiép, d6i may cua dbi twong cau lai d6 1a ddu hiéu cua su khong dong tinh.

Mit cui gam xudng, hoi do, khép nép, tay man mé cai gi d6 biéu hién su bdi rdi trong 10ng,
su e then, hay xau ho.

Khi giao tiép chiing ta nén quan sat nét mat cua doi twong ciing nhu lam chil nét mit cia
ban than. Trong sudt qua trinh giao tiép tir luc tiép xtc dbi tuwong t6i IGc chia tay ching ta nén
gilt nét mat vui vé, cdi ma; trdnh nét mat nhan nho, kho chiu hay qué nghiém chinh s& lam cho
bau khong khi tiép xuc tré nén cing thang va ngdt ngat.

) Nu cuoi

Nu cudi ciing 13 mot phuong tién giao tiép loi hai, mot ngon ngit khong 10i cuc ky doc
dao...Trong giao ti€p, nguoi ta cd thé dung nu cuoi dé bicu 19 tinh cam, thai do ctia minh.

Con ngudi ¢6 bao nhiéu kiéu cuoi thi 6 bay nhiéu ca tinh. C6 cai cuoi tudi tan, hon nhién,
don hau, co cai cuoi chua chat, mién cudng, danh ac, c6 cai cuoi dong tinh, thong cam, nhung
cting €0 cdi cuoi ché giéu, cuoi khinh bi...Qua do ta ciing cé thé biét duogc, chi nhén cia nu cuoi
dang dau kho hay hanh phuc, dang bénh tat hay dang khoé manh. Moi diéu cuoi déu biéu hién
mot thai do nao do.

Kinh nghiém cho thy:

- Vui vé thi méng cuoi, mét cudi nheo theo

- Ttrc gian thi mim méi, chon mat, chau may

- Biu méi, cudi khay thé hién sy khinh bi

- Liém moi chimg t6 than kinh cang thang

- Cudi pha 1én ¢ thé 1a sung suéng, man nguyén, nhung ciing c6 thé | diéu cot, cay dang.

Trong giao tiép, chung ta phai tinh nhay quan sat nu cudi ctia d6i tuong giao tiép dé biét
duoc long da cuia ho.
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1.4. Nguyén tic giao tiép
1.4.1. Khai niém

Nguyén tic giao tiép Ia h¢ thong nhirng quan diém chi dao, dinh huéng théi do hanh vi img
xtr, dong thoi chi dao viée lua chon cac phuong phap, phuong tién giao ti€p cta ca nhan.

- Nguyén tic giao tiép mang tinh bén viing va twong dbi 6n dinh.

- Nguyén tic giao tiép duoc hinh thanh tir thoi quen va tir vén séng kinh nghiém cé nhan
va duogc ren luyén trong thuc te.
1.4.2. Nguyén tiic giao tiép

a) Nguyén tic ton trong nhan cach dbi twong giao tiép
- Ton trong nhan cach ctia nhau
- T6n trong pham giéd
- TOn trong tam tu, nguyén vong
- Ton trong quyén con ngudi
- Khong ép budc nhau bang cudng quyén, uy luc.
b) Nguyén tic co thién ¥ trong giao tiép
- Thién ¥ trong giao tiép 14 thé hién dao dirc ciia nguoi tham gia giao tiép.
- Thé hién “cai tam”, long thién, tinh thién, sy nhan hau cia chu thé.
- Tin tudng d6i twong giao tiép
- Danh tinh cam 6t dep va dem lai niém vui cho ddi tugng giao tiép

- Cong bang trong nhan xét, danh gia dong thoi danh gia mang tinh dong vién, khuyén
khich

c) Pong cam trong giao tiép
- Biét dat vi tri ciia minh vao vi tri ciia d6i twong giao tiép
- Chia sé cam xtic v6i ddi twong trong giao tiép
- Déng cam trong giao tiép tao ra su gén glii, than mat, tao cam giac an toan khi tiép xuc.
- Déng cam la co sé hinh thanh moi hanh vi trng xtr nhan hau, d6 Iuvgng, khoan dung.

- Pong cam gitp con ngudi hiéu biét 1an nhau va tir d6 c6 anh hudng, tac dong qua lai va
rung cam lan nhau.

- Nguoc lai v6i sy dong cam la cach giai quyét ctg nhac, duy y chi.
d) Nguyén tac hai bén cing c6 loi

- Binh dang trong giao tiép

- Pi tac chtr khong phai d6i tha

- Quan tam t&i loi ich cua d6i tac

- Chia sé nguon lyc va quyen loi
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2. KY NANG GIAO TIEP
2.1. Khai ni¢m vé k¥ ning giao tiép

K¥ ning giao tiép 1a kha nang van dung hiéu qua cac tri thirc va kinh nghiém vé giao tiép,
cac phuong tién ngon ngir va phi ngon ngir vao nhiing hoan canh khac nhau nham dét mucdich
glao tiep.
2.2. Phan loai ky niing giao tiép
2.2.1. Ky nang dinh huong

K§ nang dinh huéng thé hién kha ning dwa vao tri giac ban dau vé cac biéu hién ¢ kha
nang dya vao tri giac ve cac biéu hién bén ngoai (hinh thirc, dong tac, cur chi, ngon ngf, di¢u bo
va cac sdc thai biéu cam.. ) trong thoi gian va khéng gian giao tiép tir d6 doan biét mot cach
tuong d6i chinh xac cac dlen bién tam ly dang dién ra trong d6i tuong dé dinh hudng mot cach
hop 1y cho méi quan hé tlep theo cu the 1a kha nang nim bét, xac dinh duoc dong co nhu cau,
muc dich so thich cta d6i twong giao tiép.

Rén luyén k¥ nang dinh hudng nghia la rén kha nang qui gan trong tri giac xa hoi.

Tri giac xa hoi 1 sy cam nhan, hiéu biét ctia chu thé tri gidc vé cac d6i twong xa hoi nhu
ban than, nguoi khac, nhom xa hdi, cong d@)ng. Su nhan biét nay phu thudc doi tuong tri giac,
kinh nghiém, muc dich, nguyén vong ctia chi1 thé tri giac, gia tri va y nghia quan trong ctia hoan
canh. Nhu vy tri gidc xa hoi hay tri gidc nguoi khac nghia la thong qua cac biéu hién hanh vi
bén ngoai, két hop voi cac didc tinh nhin cach cia ngudi d6 dé hiéu duoc muc dich va phuong

hudéng hanh dong cua ho. Tri giac xa hoi chinh la qua trinh nhan thirc duoc dbi tuong giao tiép
bang con duong cam tinh cha quan, theo kinh nghiém.

Qui gan x4 hoi 1a cach ma con nguoi hay dung dé nhan dinh nguoi khac. Pay 1a mot qua
trinh suy dién nhan qua hiéu hanh dong cua nguoi khac bang cach tim nhitng nguyén nhan 6n
dinh dé giai thich cho hanh dong hay bién d6i riéng biét.

Trong qua trinh giao tiép, mot nguoi tinh tuong, nhay cam thuong hay nam bat dugc nhiing
an y cua ngudi nodi, hiéu duge nguoi d6 mudn gi sau nhitng 10 18 xa x6i, dai dong.

Qui gan mang tinh chil quan nén khong tranh khoi nhiing sai sot. Tuy nhién c6 thé giam
bat sai sot khi qui gdn néu nam chac cac nguyén tac qui gan.

Nguyén tic qui gan:

- Tam Iy ngdy tho: 1a hién tugng tam ly ai trong ching ta cling vudng, do la hién tuong

ching ta ludn muon kiém soat nhiing thay doi va bién dong & mdi trudng xung quanh véi mong
mudn s& kiém soat dugc cac su kién va mi trudng xung quanh.

- Suy dién tiong img: con nguoi thudng suy dién tuong ing voi nhiing gi ho thay. Vi du
thiy mot ngudi di xe ra khoi quan nhau bi ngd xe ngudi ta s& cho rang do nhau xin nén nga.

Pé suy dién duoc chinh xac chiing ta can :

+ Phai c6 nhiéu thong tin vé dbi tugng va néu cé chudi hanh vi véi nhitng diém khong
thong nhat thi s€ dé suy dién hon. Nhu vay dé suy dién chinh xac chidng ta cang c¢6 nhi¢u thong
tin vé doi tugng cang tot, co thé chu dong dé tim hiéu thong tin va phat hién ra nhiing diém
khong thong nhat trong thong tin ctia doi tuong.

+ Hanh vi dugc xa hoi mong dot thi kho suy dién hon hanh vi khong duoc xa hoi mong
doi. Nhu vay can tim hiéu chuan myc, né nép trong méi truong ma ngudi d6 soéng.
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+ Hanh vi dugc ty do Iya chon dé suy dién hon hanh vi khéng dwgc tu do lwa chon. Nhu
vay can phai nam dugc muc dg ty do cua ho khi ra quyét dinh. Can tim hiéu xem ho c6 ap luc
nao khong, cé bi ai doa doa dam, bat ép khong

- Suy dié~n dong bién: 1a suy dién thudng cho nguyén nhan va két qua di kém véi nhau,
nhan nao-qua 4y. Khi suy dién nguyén nhan cua két qua va ciia hanh dong chung ta thuong suy
dién & ba khau: do chu thé, do d6i twong, do hoan canh.

Khi suy dién vé nguyén nhan cta két qua thudng nguoi ta qui gan nhu sau:

+ Néu 1a két qua cua ban than: két qua do ma t6t thi cho rang do ban than; néu két qua do
xau ma c6 nhiéu nguoi cung bi xau thi cho rang do ddi twong, néu chi c6 két qua cua minh bi
xau thi thuong db cho hoan canh.

+ Néu két qua cua nguoi khac: ket qua d6 ma tot va nhirng nguoi khac cang co két quatdt
tuong tu thi cho rang do dbi tuong; neu chi minh ddi tuong c6 két qua tdt thi cho rang do hoan
canh (may man, ...); néu két qua ma x4u thi thudng cho ngay 1a do chi thé.

Khi suy dién vé nguyén nhin cta hanh dong: néu 1a hanh dong cua ban than thi cho rang
do d61 twong, do hoan canh; néu la hanh dong ctia nguoi khac thi cho rang do chu thé.

Dé hiéu diing nguoi khdc, lam ho thdy dwgc cam théng va chia sé thi ching ta cin dimg
sang phia cua ho dé nhin nhan van dé theo cdach nhin cua ho.

Trong giao t1ep dé hiéu nguoi khac ching ta ludn phai dung dén kha nang tri giac xa hoi.
Tuy nhién, dé hiéu, nhan dinh va danh gia sy giao tiép ctia mot ngudi nao d6 ddi voi ta 1a lich
su hay khong, co dung phép tic xi giao khong 13 viéc khong kho, nhung dé hiéu, nhan dinh va
danh gia ban chat bén trong ctia ngudi d6 nhu c6 chan thanh hay khong thi khong phai la dé.
Nhu vay van dé la phai tim cach néng cao kha nang nhan biét con nguoi dé c6 thé tmg xir thich
hop nhét trong mdi hoan canh cu thé.

2.2.2. Ky nang dinh vi

K¥ ning dinh vi 1a kha ning xac dinh dung vi tri giao tiép dé tir d6 tao diéu kién cho d6i
tuong chu dong trong cudc giao ti€p (xac dinh ding ai dong vai gi)

Vi du: A = B (Hai nguoi c6 thong tin ngang nhau) A > B (A ¢6 nhiéu thong tin hon B)

A <B (A c6 it thong tin hon B)

Néu A =B: giong di¢u than thién, cd1 ma, thoai mai.

Néu A > B: Giong A ké ca, bé trén, hay no6i tréng khong, hay ménh Iénh; Con B thi khép
nép, pha chut e ngai, bi dong.

Néu A <B: nguoc lai.

Khi dinh vi trong giao tiép can dé y dén quan hé xa hoi khac nhau. Nhiing tu c4ch giao tiép
khéc nhau thi tinh chat va cach thire giao tiép phai phu hop. Cac moi quan hé xa hoi thuong gap:

- Theo mitc dg quen biét gitka cdc chii thé:
+Hai nguoi la d6i v6i nhau

+ Hai nguo1 quen nhau

+ Hai ngudi than thiét dbi voi nhau

-Theo gioi tinh:

+ Hai nguo1 nam hodc hai ngudi nit voi nhau
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+ Gilra mot ngudi nam va mét nguodi nir.

-Theo tuéi tdc:

+ Nhitng nguoi cung tudi, cing mot thé hé

+Nguoi tré va nguoi gia

+Nguoi 16n va tré em

-Theo nghé nghiép:

+ Nhitng nguoi dong nghiép

+ nhitng ngudi khac nhau vé nghé nghé.

-Theo cdp bdc:

+ Cép trén va cip dudi

+ Nhitng ngudi ngang cp

-Theo sw thanh céng trong cudc song:

+ Nhitng ngudi hanh phic, may mén va nhitng ngudi bat hanh rui ro

+Nhirng nguoi hanh phiic may méan véi nhau.

+ Nhitng ngudi bat hanh, i ro véi nhau.
2.2.3. Ky nang nghe

Chlng ta c6 hai cai tai ma chi c6 mot cai ludi dé chung ta nghe nhiéu hon va ndi it thoi.

Néu ban lang nghe ngudi khac mot cach cham chu thi 1ong tu tin s& gy cam hing noi
nguoi phat biéu.

Nhé rang nhiing gi ban duge nghe déu dang tin cho dén khi duoc chirng minh ngugc lai.

Chling ta thuong pham sai 1am 14 chi nghe nhitng gi minh can nghe, do dé bo qua cac thong
tin khac va dé dan dén hiéu lam.

Mot su gian doan lién mién co thé 1am mat hing thu ctia ngudi ndi vi ho cam thay kho
khan khong trinh bay dugc quan diém cia minh.

Trong giao tiép viéc I}uén luyén k¥ ning nghe 1a vo ciing can thiét. Xét theo mirc do st
dung va thoi gian dugc huan luyén ta c6 bang sau:

Céc k¥ nang S6 nam huan luyén Cuong do str dung trong

cudc song truong thanh

Viét 14 it

Doc 8 Thinh thodng
NoGi 1 Kha nhiéu

Nghe 0 Rét nhiéu

Kha nang suy nghi nhanh hon noi, nguoi ta c6 thé n6i 125 tir trong mot phut, nhung ban
c6 theé xtr ly thong tin vao khoang 600 tir/phut, do d6 dau 6c ching ta thuong ranh roi khi nghe
va dé sao nhang sang viéc khéc.
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Nhitng 4m thanh nhiéu bén ngoai lam chung ta ciing khé khan hon khi nghe.
Cam xtc cling lam cho ta nghe bi sai lac.
Pé luyén k¥ nang nghe:

Luyén ngdn ngit di¢u bo: di¢u bo nghe tich té)!: s€ gilp ta nghe dé dang hon va truyén théng
di€p khong 161 cho nguoi néi. Phai xac dinh kiéu lang nghe, co6 ba kiéu lang nghe nhu sau:

- Kiéu ldng nghe Pong cam:
+Truyén thong tin cho ngudi phat biéu va nhan thong tin tir ho 13 cach tng ho va giap da.

+Thyc hanh: C6 hinh dung chinh ban dang & vao vi tri ciia ngudi khac, ban nén ddng cam
va cd gang hiéu nhimg gi ngudi khac nghi, dé ho cam thdy d& chiu hon, c6 thé lién quan dén
nhirng kinh nghiém vé su cam xtic. Ban nén chd y sdu sic hon vé van dé ma ngudi ta dang néi,
hay noi that it, nén dung sy gat dau va 1i noi dé khich 8.

- Kiéu ling nghe Phdn tich:

+Tim céach cu thé hoa thong tin va c6 gang g& rdi mot su kién ra khoi xtic cam.

+Thyc hanh: Dung nhitng cau hoi phan tich dé kham pha nhiing y kién sau nhiing 1oi phat
bicu, dac biét néu ban can hiéu mét chuoi su kién hay nhitng suy nghi. Ban nén hoi can than, sao
cho ban c6 thé nhén dugc nhitng dong tu tuong tir nhitng cau tra 101 cia mot nguoi dé giup ban
hinh thanh nhiing cau tra 101 ké tiép.

- Kiéu lang nghe Tong hop:

+Sy hudng dan sang tao dé thay doi muc tiéu.

+Thuyc hanh: Néu ban can dat dugc két qua mong mudn, ban nén hoi sao cho nguoi khac
c6 thé tra 101 duoc véi y kién ciia minh. Lang nghe va hoi dé gay su chl y noi nguoi khac va goi
y nhitng ¥ ndo c6 thé dugc bay to va cah nao ngudita c6 thé ap dung dugc mot cach uyén chuyén.
Xen k& ban nén két hop cach khac dé giai quyét van dé ké tiép.

Khic phyc nhiing tat xdu khi nghe nhu: Gia Vo lang nghe; Khong chiu kho ling nghe nguoi
khac noi; Hay phan anh tirc thi; Nghe qua loa tat ca moi sy kién; Tu thé lang nghe xau (mat,
ngoi, nhin...); C6 xu hudng budng troéi khi moi mét; Binh luén v€ vé bé ngoai cua ngudi noi;
Khong chiu kho lang nghe.

Céch lang nghe hiéu qua:

- Ludn suy nghi trudc ngudi noi, cd gang doan xem sy viée sé téi dau.

- Can nhic, d4nh gia dua ra quan diém.

- PBiém lai cac y chinh.

- C6 gang hiéu an ¥ ma nguoi n6i mudn dién dat.

- Quan sat nguoi noi.

- Danh thoi gian lang nghe.

- Khong chii trong 16i ctia ngudi noi.

- Khong voi két luan

- Phan tng tich cuc va giup dd, khuyén khich nguoi néi
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2.2.4. Ky ning diéu khién qud trinh giao tiép

Ky nang diéu khién qua trinh giao tiép biéu hién & kha ning 16i cudn, thu huat dbi tuong
giao tiép, biét duy tri htng tha, su tap trung chi ¥ cua dbi twong (c6 duyén trong giao tiép).

- K§ nang 1am chu trang théi tinh cam khi tiép xdc. D6 1a kha ning tu kiém ché (khong thé
hién qua mtrc cam xuc vui, budn, thich, ghét, ...)

- K§¥ ning lam chu céc phuong tién giao tiép (1a cac k¥ ning st dung cdng cu ngdn ngir va
phi ngbn ngir)
2.3. Rén luyén K¥ ning giao tiép
2.3.1. Rén luyén cdc ky nang dinh huong

Hoc thudc vé cc biéu hién bén ngoai, ngdn ngit "cua co thé" ma n6 noi 1én cai tim 1y bén
trong cua ngudi ta. Rén luyén sw quan sat con ngudi, tich lu§ kinh nghiém trong qua trinh song.
Quan sat thue nghiém bang cac bang ghi hinh, tham khao kinh nghiém dan gian, tuéng mao hoc
cling rat c6 ich dé nang cao cac k¥ nang dinh huéng trong giao tiép.

2.3.2 Ren luyén cdc ky nang dinh vi

Rén luyén tinh chii dong va diéu tiét cac dic diém tdm ly vén c6 caa minh va cta dbi twong
giao ti€p, tirc 1a biét cach thu nhap va phan tich xur 1i thong tin.
2.3.3 Rén luyén cdc ky nang diéu khién qud trinh giao tiép

- Rén luyén kha ndng thong ngue: co nghia 1a ren luyén nang luc khéng ché, chi phéi va
diéu khién ca con ngudi trong giao tlep Thé nao 1a nguoi ¢ kha ning thong ngu? Nguoi c6 kha
nang thong ngu la ngudi biét va nam chic duoc so thich, tha vui ciia dbi tugng giao tiép va la
nguoi hiéu biét nhiéu, lich 13m, tinh tudng nghé nghiép. Nguoi ta ¢ thé boi dudng kha ning
théng ngu ctia minh bang cach:

+Thu nhit: Lam 1 ddi twong thdng ngy, khic phuc tinh mu quang. Pbi tuong thong ngy
dugc quyét dinh boi dia vi xa hoi cta ké thong ngy: Chang han: d6i tuong thdng ngu ciia giam
dbc 1a pho giam ddc va cac can bo trung gian dudi quyén.

9 +Thtr hai: Phai nang cao trinh d§ van, trinh d§ ly luan, trinh do nghé nghi¢p va boi dudng
pham cach cua minh.

+Thtr ba: Hoc cach "cong tdm" c6 nghia 1a di vao 1ong ngudi cot 18i 1a su chan thanh, hitu
hao.

- Rén luyén kha néing hap han:

Hap dan ddi trong giao tiép bang cac cach:

+ Béng long tu tin, khong tu kiéu va khong tu ti.

+ Cu x1r chan thanh v41 moi nguoi.

+ Chan thanh ca ngoi nhitng diém manh cta d6i twong giao tiép.
+ Pit minh vao vi tri ciia d6i phuong ma cam thong, dong cam véi ho.
+ Bang su hoc rong, biét nhidu va phai biét dich thuc.

+ Bang cach ludn luén mim cudi v6i dbi tuong giao tiép.

+ Biét dung d6i mit dé biéu thi tinh cam.

+ Trang phuc phu hop véi con ngudi minh.

+ Ping tiéc su hao phong nhiét tinh.
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