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TUYEN BO BAN QUYEN

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

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



LOI GIOI THIEU

Nhu ching ta d3 biét trong qua trinh cdng nghiép hoa, hién dai héa dat nudc thi
cong Trong nhimg niam gan day hoi nhap cung xu thé chung cua bbi canh phat trién
chung cua nén kinh té, nganh du lich dugc xem Ia nganh kinh té miii nhon khéng chi &
Viét nam ching ta ma hau hét & cac nuéce trong khu vuc va thé giéi. Xuat phét tir tinh
chat dac thu caa nganh “qud trinh san xudt va cung #ng dich vu ¢ cac doanh nghiép
dich vu déu théng qua méi quan hé tiép xdc truc tiép giga nguoi phuc vy va khach
hang”, trong mdi quan hé nay k¥ ning giao tiép duoc xem 1a mét trong nhirng ki ning
quan trong gitip nguoi phuc vu hoan thanh tét cong tac caa minh, bén canh d6 ciing
thong qua k¥ ning giao tiép tét gitp khach hang (dbi twong) thoa man mot cach tét nhat
nhu cau caa chuyén di.

Giao tiép co trong moi hoat dong ctia con nguoi tir doi séng Kinh té, chinh tri, x4
hoi dén ton gido tin ngudng, ...& dau c6 su dién ra cac mdi quan hé ngudi — ngudi thi ¢
d6 giao tiép thé hién vai tro cia minh. Tuong tu, d6i voi méi truong kinh doanh khach
san du lich, cac méi quan hé thuong xuyén dién ra, tao thanh nhitng chudi quy tic tng
X0r ma ban than nguoi phuc vu can rén luyén va lam chu duge ching.

Giao tiép ung xur tot khong chi mang lai loi ich trong cong viéc chuyén mén ma
con giup ngudi hoc rén luyén va xay dung cho minh phong cach giao tiép (g xir vin
minh va lich sy trong doi séng thuong ngay.

Trén co sé bo chuong trinh khung cua Tong cuc day nghé — Bo LDTB-XH ban
hanh ap dung ddo tao cac nganh nghé, ching t6i tién hanh bién soan cudn gido trinh
nay. Gido trinh “K¥ ning giao tiép” c6 thé gitip nhitng nguoi lam viée trong linh vuc
khéch san du lich nghién ctru, 1am tai liéu tra khao khi can thiét va tinh hitu ich 1én
nhat 12 phuc vu nghé nghiép.

Pay la cudn gido trinh dugc tac gia nghién ciru va bién soan c6 tinh hé thdng tur
trudc dén nay, tuy nhién khong thé gap nhiéu thiéu sot can sta d6i va bd sung. Rat
mong nhan dugc y kién dong gop cia quy dong nghiép va nguoi hoc dé cuén gido
trinh dwoc phuc vu tét hon..
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GIAO TRINH MON HOQC

Tén mén hoc: K¥ niing giao tiép
M& mon hoc: MHO08

Thoi gian thwe hién mon hoc: 30 gio; (Ly thuyét: 28 gid; Thuc hanh, thi
nghiém, thao lun, bai tap: 00 gid; Kiém tra 2 gid)

I. Vi tri, tinh chét ciia mén hoc:

- Vi tri: K¥ ning giao tiép 1a hoc phan bit budc thudc khédi hoc phan chung trong
chuong trinh ddo tao trung cap.

- Tinh chat: K§ ning giao tiép 1a mot trong nhiing ndi dung quan trong nham
thue hién muc tiéu nang cao k¥ ning giao tiép cho sinh vién.

II. Muc tiéu mén hoc: Sau khi hoc xong hoc phan k§ ning giao tiép, nguoi hoc co
kha nang:
- V& kién thirc

+ Pinh nghia dugc khai niém giao tiép; xac dinh duoc vai trd cua giao tiép, cac
hinh thirc va phuong tién giao tiép; néu dugc cac nguyén tic giao tiép va ¥ nghia cia
C4c nguyén tic do trong giao tiép.

+ Pinh nghia duoc khai niém k¥ ning giao tiép va phan loai dugc céc ki ning
giao tiép.

+ Trinh bay dugc mot s6 ky ning giao tiép trong cudc sbng, cach thic giai quyét
céc xung dot khi gap phai va khac phuc nhiing tré ngai trong giao tiép.

+ Xac dinh duoc cac ky ning giao tiép co ban trong tim kiém viéc lam va tai noi
lam viéc.
- Vé kj niing

+ Thuc hién dugc mot sé ki niang giao tiép: ki niang 1am quen, k§ ning lang
nghe, k¥ ning ndi trude dam dong, k§ ning giai quyét xung dot va ki nang khic phuc
kho khin trong giao tiép.

+ Van dung duogc c4c k¥ ning giao tiép trong gia dinh, nha trudng, xa hoi, trong
tim kiém viéc 1am va tai noi lam viéc.
- Vé néng lwc tw chii va trach nhi¢m

+ Ngudi hoc c6 thai do giao tiép dung muc, ludn cha dong va tich cuc rén luyén
k¥ ning giao tiép trong cudc séng.

II1. N§i dung mo6n hoc:

1. N6i dung tong quat va phan bd thoi gian:
3)
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Chuong 1: Ly luan chung vé k¥ ning
giao tiép

1.1 Khéi quét chung vé giao tiép

1.2 K¥ ning giao tiép

0

Chuong 2: M6t s6 k§ ning giao tiép
2.1 Ky nang lam quen
2.2 K¥ nang lang nghe
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2.4 K¥ nang giai quyét xung dot

12
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Chuong 3: Van dung ky nang giao
tiép trong tim kiém viéc 1am va tai noi
lam viéc
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Chwong 1: LY LUAN CHUNG VE KY NANG GIAO TIEP
Ma mon: MH8-1

1. Khai quat chung vé giao tiép
1.1. Khai niém giao tiép

Giao tiép 1a mét qud trinh trao déi théng tin giira cac chu thé tham gia thdng
qua cdc phirong tién ngdn ngi# va phi ngdn ngir nham dat dwoc muc dich nhdt dinh.

Giao tiép 1a mot qué trinh trao doi thong tin vi hoat dong giao tiép ludn dién ra
hai chiéu: truyén thong tin — nhan thong tin — phan hoi. Vai trd cua ngudi nhan va
nguoi giri luén hoan doéi cho nhau.

Pé giao tiép dugc v6i nhau, cac chu thé giao tiép phai sir dung cic phuong tién
ngodn ngit va phi ngdn ngir. Ngon ngir gém 10i néi, chir viét; phi ngon ngir gébm co cir
chi, hanh dong, thai do, nét mat, anh mét, nu cudi. .. Trong giao tiép, viéc st dung cac
yéu t6 phi ngén ngir dong vai tro dic biét quan trong. Tham chi cac yéu t6 phi ngon
ngit con c6 kha nang con c6 kha ning truyén tai nhitng thong tin ma ngon ngit noi va
ngodn ngit viét khong thé bicu dat hét. Két hop ngén ngit va phi ngdn ngir s& 1am ting
hiéu qua cao trong giao tiép.

Moi cudc giao tiép déu c6 nhirng muc dich nhat dinh. Muc dich & day co6 the 1a
trao doi cong viéc, chia sé tinh cam hay giai tri ...

Can ctr vao khai niém giao ti€p, chung ta c6 thé so do hda qua trinh giao tiép
nhu sau:

Thong diép || Mihéa |— Kénh
Ngwd g Ngudi nhin

Gial mé

Kénh || Phanhéi |c=

Hinh 01. M6 hinh giao tiép

So d6 trén cho thiy, giao tiép 1a mot qua trinh trao dbi thong tin hai chiéu. Ca
ngudi truyén thong diép va ngudi nhan thong diép déu 1a chu thé tich cuc, ludn dbi vai
cho nhau.



— Nguoi giri 13 nguoi khai dong hoat dong giao tiép va sau d6 1a nguoi nhan
thong tin phan hdi.

— Nbi dung thong diép co thé 1a nhitng théng bao ciia mot viéc nao dé, nhitng
quan diém, s¢ thich, nhu cau, tdm trang, tinh cam hoic nhitng nhan xét, danh
gia...

— M4 hoa la qua trinh biéu dat y nghi sang 15i néi, chix viét hay cac dau hiéu, ki
hiéu, cac phuong tién phi ngdn ngir khac. Két qua cua qua trinh nay la théng
diép duogc tao thanh (y nghi duwogc ma hoa).

— Keénh truyén tai théng tin: viéc lya chon kénh truyén tai thdng tin hét sac quan
trong, n6 quyét dinh toi viéc théng tin c6 dwoc truyén tai chinh xac hay khong.
Kénh thong tin bao gom: Kénh thdng tin qua chir viét; Kénh thong tin qua loi
noi; Kénh théng tin qua hinh anh. Ty hoan canh va ddi tuong giao tiép ma lua
chon kénh truyén tai thdng tin pha hop.

— Nguoi nhan 13 nguoi tiép nhan thong diép ddng thoi nguoi nhan ciing 1a nguoi
giai ma thong diép cia ngudi gui va ¢ thé phan hoi lai bang nhiéu cach khac
nhau. Ca bén truyén va nhan thong diép can c6 nhitng hiéu biét nhat dinh véi
nhau dé qué trinh truyén tin dat hiéu qua, chuan xac.

— Su phan hoi 1a mét khau quan trong trong qua trinh truyén théng, nguoi nhan
phét tin hiéu tra 161 nguoi da giri di ban thong diép, bio cho nguoi phét biét
thong diép di duoc tiép nhan va duoc hiéu nhu thé nao. Trén co so d6, ngudi
phét c6 thé diéu chinh va truyén tiép nhirng thong diép can thiét khac.

— Qua trinh truyén tai thong tin cd thé bi anh hudng bai cac yéu té duoc goi 1a
“nhiéu”. D6 1a nhitng tac dong tir mdi truong hoic chinh ban than nguoi phat,
nhan thong tin. Hay do qué trinh ma hoa théng tin bi 1i... Cac yéu t6 nay c6
thé tao thuan loi hoic gy can tra dén qué trinh giao tiép.

1.2.1. Giao tiép la diéu kién cho sir ton tai va phat trién cia con nguroi

X4 hoi loai ngudi khong thé phat trién duogc néu thiéu hoat dong giao tiép.
Thong qua hoat dong giao tiép, con nguoi chia sé cho nhau nhitng kinh nghiém séng,
san xuat... gitip cho su hiéu biét ctia con ngudi ngay cang phong phu.

1.2.2. Giao tiép la phwong tién dé con nguoi chia sé thong tin, tinh cam

Con ngudi ludn c¢6 nhu cau duge chia sé nhitng thong tin, bay to tinh cam. Dé
thuc hién duge diéu do, khong co cach nao khac 1a con ngudi phai nhd dén phuong
tién giao tiép. Giao tiép gitip con ngudi cd thé chia sé bat ctr thong tin ndo va bay to
tinh cdm ra sao.

1.2.3. Giao tiép la méi trwong con nguoi hoan thién nhan céch

V& ban chit, con ngudi 1a tong hoa cac mdi quan hé xa hoi. Nho c6 giao tiép
ma mdi con ngudi co thé tham gia vao cac mbi quan hé xa hoi, gia nhap vao cong
déng, phan anh cic quan hé xa hoi, kinh nghi¢m va chuyén chung thanh tai san cua
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riéng minh, tr d6 nhan thirc dugc ban than minh va thé hién thai do, hanh dong cho
phu hop.

1.3.1. Rao can cha gquan

Rao can chil quan 13 nhimg rao can xuat phat tir chinh chua thé giao tiép, bao

Thiéu ty tin: 12 yéu t6 chu quan dau tién anh hudng téi qua trinh giao tiép. thiéu
tu tin dan dén khong thé chu dong tham gia vao qua trinh giao tiép, 1am cho qué
trinh giao tiép tro 1én guong ép va khé khin... D6 1a rao can 16n cho thanh
cong.

Trinh d6 nhan thie khac nhau: Trinh d6 nhan thic cua mdi déi twong khac nhau
c6 kha nang anh huong rat 16n dén qua trinh giao tiép. Véi mdi hoan canh khac
nhau, trinh d6 khac nhau, quan diém séng khac nhau s& mang dén nhiing nhan
thire khac nhau vé cting mot van dé, c6 thé dan dén nhitng xung dot trong qué
trinh giao tiép.

Cam xdc tiéu cuc: Trong giao tiép mot so trang thai tinh cam nhu: tac gian, yéu
thuong, so hii... thudng gay ra tinh trang méo mo, sai léch thdng tin va dan dén
nhitng hiéu 1am dang tiéc.

Tam sinh Iy khong tét: C6 thé tac dong tiéu cuc dén qua trinh giao tiép: mét
moai, cang théng, dm dau, no, doi, nong, lanh...

Ngoai ra con mét sé yéu té nhu ndi dung giao tiép khong phu hop, cach trinh

bay khéng thu hiit hay ngoai hinh khong ua nhin. Dé giao tiép thanh cong cin khac

phuc nhiing rao can nhu vay.

1.3.2. Rao can khach quan

Rao can khach quan 13 nhitng yéu t6 tac dong tir bén ngoai dén qué trinh giao

ti€p nhu: moi trudong, van hda, bat dong ngdn ngi. ..

Yéu to méi trudng bao gom: tiéng on, khoi bui, néng, lanh, khéng gian va thoi
gian truyén dat théng tin, cac phuong tién va céch thuc truyén dat.

Bat dong vé ngdn ngir: mdi dan toc, qudc gia khac nhau thudng sir dung nhiing
ngdn ngtr khac nhau.

Sy khac biét vé van hda: khéc biét vé ngdn ngix, ton gido, gia tri thai do, phong
tuc tap quan va cach tng xu...

Ngodi ra cac yéu té nhu thiéu quan tim, hing tha, 1ong tin, thai d6 khong hop

tac cia ca hai phia cling s& giy anh huong dén qua trinh giao tiép

1.4.1. Khai niém nguyén tac giao tiép

Nguyén tic giao tiép 1a hé thdng nhitng quy tic giao tiép tng xtr duoc xa hoi
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thira nhan 1a chuan myc va con ngudi can phai tuan theo.
1.4.2. Cac nguyén tdc trong giao tiép
Nguyeén tdc ton trong déi tweng giao tiép

Tén trong ddi twong giao tiép 1a ton trong pham gia, tAm tu nguyén vong va
nhing khac biét vé vin hoa cua nhau. Tén trong ngudi khac chinh 13 t6n trong minh.
Ton trong tudi tac, dia vi xa hoi, gi6i1 tinh, nhan cach... Pé 1am duge diéu do,can luu v
mét sd diém sau:

— Khi dén giao tiép ching ta phai tim hiéu tim 1y di twong

— Khong ap dat , bat moi nguoi phai theo khudn mau cung nhéc
— Giir thé dién cho nguoi clng giao tiép

— Str dung ngon ngir, ctr chi, diéu b phai dam bao tinh van hoa
— Thai d¢ lich su, khiém tn khi giao tiép

Nguyeén tdc ton treng gia tri vin héa

Mdi ving mién, qubc gia co cac gia tri van héa khac nhau doi hoi dugc ton
trong va gin giit. Mot nguoi giao tiép c6 van hoa 1a ngudi am hiéu cac gia tri van hoa
ctia mdi ving mién khac nhau dé dua ra cach tng xt phu hop.

Yéu cau: Gmg xir giao tiép phai mang tinh din toc va phan anh truyén thong tot
dep ctia nguoi Viét Nam ciing nhu tac phong, thai d6 c6i mé, té nhi va chu dao hiéu
khach, lich sy va nghiém tuc... Do ciing chinh 13 nhitng chuan muyc giao tiép ciia nén
hanh chinh hién dai.

Nguyén tdc thién chi trong giao tiép

Thién chi trong giao tiép 1a sy tin tuong & ddi twong giao tiép, ludn nghi tét vé
ho; danh nhitng tinh cam tét dep va dem lai niém vui cho ddi twong giao tiép, ludn
dong vién, khuyén khich ho lam viéc tét.

Yéu cau: phai biét dat loi ich cta ddi twong giao tiép 1én trén loi ich ban than,
khong tinh toan thiét hon, suy bi voi thanh cong hay ché giu sy that bai cua ngudi
khac, cong bang trong nhan xét, danh gia, c6 su khuyén khich dong vién, hudng téi cai
thién va hanh thién.

Nguyén tdc dong cam trong giao tiép

Chu thé giao tiép can biét cach dat ban thaAn minh vao vi tri cua ddi tuong giao
tiép dé biét dugc tam tu, tinh cam, thai do cta ho.

Yéu cau: phai c6 ki ning chia sé.

Nhirng nguyén tic trong giao tiép trén nham muyc dich nang cao hiéu qua trong
qué trinh giao tiép, can van dung linh hoat, phu thudc vao nang lyc va phém chét cua
moi nguoi.
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