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Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé duoc
phép dung nguyén ban hoac trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khéo.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hodc st dung voi muyc dich kinh doanh
thi€u lanh manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Gi4o trinh K§ ning giao tiép duoc bién soan theo ké hoach chung cua S Lao
dong — Thuong binh va xa hdi D@)ng Théap thuc hi¢n lga chon, chinh stra gido trinh
dao tao nham cung cip gido trinh ddo tao cho nghé cong tac xa hoi trén dja ban tinh
nhu 1 mot phan cia dong gop thyuc hién cua “Dé an phat trién Nghé Cong tac xa hoi
& Viét Nam giai doan 2010-2020” trong Quyét dinh 32/2010 — QB/TTg dugc Thu
tudng Chinh phu phé duyét vao thang 3 nam 2010.

Trong qué trinh bién soan, nhém tac gia cam on su phdi hop va nhiing ¥ kién
gop ¥ coO gia tri tr cac giang vién Truong DPai hoc Déng Thap, Truong Pai hoc Su
pham ky thuat Vinh Long va cac don vi gido duc nghé nghiép ban. Nhom tac gia hy
vong rang tai liéu ndy s& cung cip nhing kién thirc, k§ nang va nhiing cong cy hiru
ich cho viéc giang day, hoc tap trong qua trinh dao tao nghé cong tac xa hoi.

Nhom tac gia rat mong nhan duogc nhimg ¥ kién dong gop hitu ich dé co thé
diéu chinh tét hon trong twong lai va phu hop hon véi nhu cau hoc tdp ciia moi
nguoi./.

Pong Thdp, ngdy thang ndm 2019
Tham gia thyc hi¢n
1. Kiéu Vin Tu
2. VO Tri Trong
3. Nguyén Hoa Thuan
4. Nguyén Vin Cuodng



MUC LUC

CHUONG TRINH MON HQC

Tén mén hoc: K¥ ning giao tiép
M3 s6 mén hoc: MH10
I. Vi tri, tinh chét cia mon hoc:

- Vi tri mo dun: Ky nang giao tiép 12 md dun chuyén mén nghé quan trong cua
chuong trinh dao tao trung cap nghé cong tac xa hoi lién quan t6i cung cap k¥ ning
hd trg d6i tuong

- Tinh chét cia mé dun: La mé dun bat budc, chu yéu rén luyén k¥ ning, vi
vay can sir dung nhi€u bai tap tinh huéng dé€ hoc sinh thuc hanh.

I1. Muc tiéu mon hoc:

- Kién thuc:

+ Trinh bay duoc khai niém, cdu tric, chirc ning cta giao tiép.

+ Phan biét duoc cac loai giao tiép; cac phong cach giao tiép.

+ Phan tich duoc cac nguyén tic va cac k¥ ning giao tiép co ban.
- Ky nang:

+ Ung dung cac k¥ ning giao tiép co ban vao cac hoat dong giao tiép trong lao
dong Dich vu Cham so6c gia dinh va cudc song hang ngay.

- Nang luc tu chua va trach nhiém:
+ Tuén thu cac nguyén tac giao tiép.
+ Tich cuc van dung cac kién thirc vé giao ti€p vao cong viéc va cudc song.

+ Tu tin hon trong giao tiép.



Chuong 1: KHAI QUAT CHUNG VE GIAO TIEP

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém, dac diém cua giao tiép

- Phan tich duoc cac chiic ning cua giao tiép

- Giai thich dugc cac nguyén tac cla giao tiép va cach thyuc hién
- Quan 1y méu thuan hiéu qua

- Ap dung cac k¥ nang giao tiép dé thuc hanh giao tiép trong gio hoc va trong
cudc song

- Phan biét nhanh chong cac loai giao tiép khac nhau.
1. GIAO TIEP VA VIEC NGHIEN CUU VAN PE GIAO TIEP

Tt ngh¢ thuat thoi ¢ dén cac quan niém triét hoc hién dai vé giao tiép

Quan ni¢m cua Phat gido

“Ké ndo tang ngudi khac bong hong, trén tay ké d6 phang phat mui thom”.

Cudc song hanh phuic luén danh cho nhing nguoi san sang mo long, trao ting
nguoil khac nhitng diéu tot dep, boi khai ni€ém “cho” ludn bao ham trong nd khai
niém “nhdn”.

Quan niém cua Nho gido

Theo Khong Tiur:“Cung tic bién, bién tic théng, thong tic ct” (Cung dudng sé
c6 bién, c6 bién moi thong, c6 thong madi 1au bén dugc).

Nguyén tic quan trong trong dao xu thé ciia Khong Tir 14 phai biét bién. Bién &
day la sy timg xur, giai quyét tinh thé cho phu hop véi timg tinh huong, ting ddi tugng
giao tiép. Trong cudc doi, néu lac nao cing nguyén tac cuing nhic thi khé co duoc
thanh cong. Doi khi, sy thiéu uyén chuyén con mang dén cho ngudi ta mot su that bai
tham hai. Truyén ¢ dan gian Viét Nam c6 cau truyén cuoi “Lam theo 161 vg dan”co
thé xem 1a bai hoc ¥ nhj minh hoa cho phép xir thé cia Khong Tir: phdi biét bién hay
la chet.

Cung ¥ nghia v6i quan niém trén, Kinh Thanh ctia dao Thién Chia c6 day ring
néu cudc doi déng sap canh cira ndy trude mit ta thi cling c6 nghia 1a dang c6 mot
canh cira khac duoc mé ra. Tuy nhién, su bién nay chua chic di dan con ngudi téi
chd théng néu con nguoi chua duge trang bi t6t k¥ ning séng. Danh ngdn phuong
Tay c6 cau ndi rat hay rang con duong ludn c6 dudi chan ngudi giau nghi lyc. Hay
no6i khac di, dé cé the song va song tot, chung ta phai viing vang di vao cudc song,
hoa nhap voi cude song trong tAm thé ctia nguoi trong cudc. Khi do, ky nang giao
tiép tot voi cong dong sé giup chung ta tim dugc con dudng thong sudt cho ban than.

Nhu véy, dao xtr thé hay mdi quan h¢ gitra con nguoi voi nhau hay giao tiép x4
hoi phai ¢6 sy thay d6i, diéu chinh uyén chuyén cho phu hop voi sy thay d6i ctia moi
truong sdng thi con ngudi méi co thé ton tai, phat trién cung voi xa hoi.



Hoic theo Tir Phong (nguoi giup Luu Bang xay dung co d6 nha Han dé roi khi
nghiép 16n di hoan thanh, ong tir bd quan trudng 1én nai im dudng tu tién), thi séng
trong cudc doi “Phdi luén tw biét minh la ai. Mudn thé phdi hiéu ré cdi thoi minh
dang song”.

Quan niém nay di sdu mé rong hon quan niém cua Khong Tir, khong chi ¢6
bién méi thong, cd théng méi lau bén, Tl Phong nhin manh biér nguoi biét ta thi
trdam trgn moéi tram thdng. Nguyen Trai, tai nang duac d6 rang ngoi “sdng twa sao
Khué” nhung chi vi khong chap nhan duoc cdi thoi minh dang séng ma phai nhan 1ay
hau qua vo cung khdc liét cho cudc doi. Ban an “tru di tam toc”’khong chi ddm mau
dong ho cta Nguyén Trii va nhimg dong ho c6 lién quan dén ong ma con lam nho
méu biét bao thé hé tam hon Viét Nam quan tam dén lich sir dan toc.

Quan niém cua tri€t hoc Mac- Lénin
“Con nguoi 1a tong hoa nhiing moi quan hé xa hoi”

Quan niém nay lam rd hon vé tim quan trong 16n lao cua giao tlep Con nguoi
s& khong thé 1a con ngudi néu khong c6 moi truong song vOi nhimg moi quan hé vo
cung da dang va phuc tap ctia n6. Giao tiép giir vai trd quyét dinh trong viéc xac dinh
tu cach Nguoi cho con nguoi, dé tir 46 con nguoi phat huy vai trd cta minh, thic day
xa hoi phat trién.

1.1. Khai niém giao tiép

Giao tiép 1a gi ?

Sy tOn tai va phat trién ctia mdi con ngudi ludn gin lién voi su ton tai va phat
trién cua nhiing cong dong xa hoi nhat dinh. Khong ai ¢6 thé song, hoat dong ngoai
gia dinh, ban b¢, dia phuong, tap thé, dan tdc, tirc 1a ngoai xa hdi. Nguoi La Tinh noi
rang: “Ai c6 thé¢ mot minh thi ngudi1 dé hodc la thanh nhan, hoac 1a qui su”

Trong qua trinh séng va hoat dong, gitta ching ta v&i nguoi khac ludn ton tai
nhiéu mbi quan hé. P6 1a mdi quan hé dong ho, huyét théng, quan hé ho hang, thén
x6m, quan hé hanh chinh — cong viéc, quan h¢ ban be¢... Trong cac mbi quan hé do
thi chi mot s it 13 co san ngay tir khi chiing ta cat tiéng khoc chao doi (quan hé huyét
théng, ho hang), con da sb cac quan hé con lai chu yéu dugc hinh thanh, phat trién
trong qua trinh ching ta sdng va hoat dong trong cong dong x3 hoi, théng qua céac
hinh thirc tiép xuc, gap gb, lién lac da dang voi ngudi khac ma ching ta thuong goi 13
giao tiép.

Vay, giao tiép la gi? Giao tiép 13 hoat dong xac 14p va van hanh cac mdi quan
hé x3 hoi gitta con ngudi véi con ngudi hodc gitta con ngudi va cac yéu td xa hoi
khac, nhim théa man nhirng nhu cau nhét dinh.

Giao tiép bao ham hang loat yéu t6 nhu trao doi thong tin, xay dung hoat dong
chlen lugc phodi hop, tu nhén biét minh va tim hiéu nguoi khac. Tuong Gmg véi cac
yéu t6 trén, giao tiép co 3 khia canh chinh: giao luu, tic dong qua lai va tri giac.

Céc mirc d6 giao tiép



Hinh 1.1 Céc mire 6 giao tiép
1.2. Chitc ning ciia giao tiép

Céc nha khoa hoc dd c6 nhitng nhin nhan khac nhau vé chirc ning cta giao
tiép. Verderber (1990) cho rang giao tiép co6 ba chirc nang co ban.
1.2.1. Chirc nang tam li

Giao tiép dé dap tng cac nhu cau, dé nang cao va duy tri y thirc vé& ban than.
Chtrc ndng xa hoi

Giao tiép dé phat trién cac quan hé va hoan thanh cac nghia vu xa hoi.
1.2.2. Chirc niing 1ap quyét dinh

Giao tiép dé trao doi, danh gia thong tin va tao anh huéng dbi véi ngudi kha.

Trong cudc sdng ctia mdi ching ta, khi cic quan hé giao tiép co ban khong
thue hién dugce day du cac chuc nang nay thi khong nhiing s€ anh huong tiéu cuc dén
cudc song va hoat dong, ma con dé lai nhirng dau 4n tiéu cuc trong su phat trién tAm
11, nhan cach cia moi chung ta.
1.3. Phén loai giao tiép
1.3.1. Phén loai theo phuwong tién giao tiép

* Giao tiép bang ngén tir: Bao gdm 101 ndi va chir viét

* Giao tiép phi ngén tir: Bao gdm cac hanh vi, biéu tuong, sic thai, do vat. ..
bi€u hién thai do, tam li, tinh cam.
1.3.2. Phan loai theo khodng cach

* Giao tiép truc tiép: 1a loai giao tiép mat giap mat gitia cac chu thé giao tlep,
trong cing mot khong gian. Pay 1a loai hinh giao tiép phd bién nhat trong doi séng
con nguoi.

* Giao tiép gian tiép: La loai giao tiép trong d6 cac chi thé tiép xuc voi nhau
thong qua nguoi khac hodc thong qua cac phuong tién truyeén tin.

1.3.3. Phan loai theo qui cach

* Giao tiép chinh thirc: La loai giao tiép mang tinh chat céng vu, theo chirc
trach, quy dinh, thé ché. Vi du: hoi hop, mit tinh, gid giang bai... Trong giao tiép
chinh thirc, vin dé can trao ddi, ban bac thuong duoc xac dinh trudce, vi vay thong tin
thuong co tinh chinh x4c cao.

* Giao tiép khéng chinh thirc: La loai giao tiép mang tinh c4 nhan, khong cau
né vao thé thirc, chu yéu dua trén sy hiéu biét vé nhau giita cac chu thé. Vi du: Ban
be, dong nghiép tro chuyén... hodc giao tiép thong qua ngudi thir ba - “tam sao that
ban”. Uu diém cua giao tlep khong chinh thire la - goi khong khi than tinh, c61i mo6 va
chung ta c¢6 thé ty do trao d6i nhitng van dé ma ching ta mudn.

Trong cudc song, chung ta can biét sir dung két hop giao t1ep khong chinh thtrc
v6i giao tiép chinh thirc de tao khong khi thin mat, cdi md va gan gili nhau, tao diéu
kién thuan lgi cho giao tlep chinh thuc dat két qua.



1.3.4. Dwa vao so nguwoi tham du cudc giao tiép

+ Giao tiép ca nhan — ca nhan. Vi du: giao tiép giita sinh vién A va sinh vién B.

+ Giao tiép ca nhan — nhom. Vi du: giao tiép giira giang vién véi 16p hoic
nhom sinh vién.

+ Giao tiép nhom — nhom: giao tiép trong dam phan giita doan dam phan cua
cong ty A va cong ty B.

1.4. Nhirng nguyén tic co ban trong giao tiép

Thue té cude sdng cho thdy cé truong hop chil thé giao tiép ndm rat vimg li
thuyét vé giao tiép, tich cuc hoat dong va xiy dung quan hé nhung van luén ludn vap
vap trong cac quan h¢ voi moi ngudi va ludn ludén 6 vao trang thai khong thoa mén
v6i chinh minh. O day c6 nhiéu nguyén nhan, nhung xét cho cung ching déu lién
quan dén nhan cach va dic biét 1a von _song va kinh nghiém song ctia mdi ngudi. Tuy
vay, tu cac kinh nghiém thanh cong vé “d6i nhan xir thé” ctia nhiéu ngudi, c6 thé rat
ra cac van dé co tinh nguyén tac, ma c6 nguoi goi do 14 “chi nam” trong quan hé giao
tlep ung xu.

Theo Lam Ngir Buong trinh bay trong tac pham “Tinh hoa xir thé” (Lam Ngit
DPuong - sach da dan), nguyén tic tong quat ctia giao tiép xir thé 13 “ Binh tinh va that
binh tinh”, néu trinh bay gon va dy da hon 1a:

Binh tinh + Sdng suét = Thanh céng
1.4.1. Binh tinh

Binh tinh 1a sy binh than, ung dung, tu tin. D6 1a thai do tram tinh ciia mot con
nguoi biét tu diéu chinh, ty kiém ché, thé hién thai d ton trong danh dy, nhan cach
cua nguoi khac.

Binh tinh gitip chung ta chii dong, chin chan, khong bi roi vio trang thai kich
dong, khung hoang tinh than. D6 1a “sitc manh” mang tinh “ap dao” c6 suc thuyét
phuc gitip chung ta dat hiéu qua cao trong giao tiép - binh tinh 1a “Bi quyét dam bao
cho moi thanh cong”

1.4.2. Sang subt

Sang sudt 1a su dinh huong gia tri chinh xac, su tu diéu chinh thai do, hanh vi
cta minh cho phu hop véi doi tugng, vé1 hoan canh.

Su sang subt giup ching ta nhan thic cai dung, cai sai, tinh tdo nhdn ra cai
manh, cai yéu ¢ ban than, nho vay lua chon dugce thai do va hanh vi thich hop, gianh
dugc su tin nhiém, ton trong cua moi nguoi. Su sang subt con gitp ching ta thoat
khoi cac tinh hudng kho xu, cac ap luc, vugt qua cac tré ngai. Con nguoi sang sudt
thudng tao ra dugc cac yéu td dan téi thanh cong trong moi hoat dong.

2. K¥ ning giao tiép co bén
2.1. Thé nao 1a k§ ning giao tiép?

K¥ nang giao tiép 1a khd ndng nhdn biét mau le nhitng biéu hién bén ngoai va

doén biét tam 1y bén trong cia con nguoi. Biét sur dung phu hop phuong tién ngon



ngtr va phi ngén ng. Biét cach dinh huéng dé diéu chinh va diéu khién qué trinh
giao tiép nham dat duoc myc dich da dinh.

2.2. Cac nhém k¥ ning giao tiép

* Nhom cac ky nang dinh huong:

K¥ nang dinh hudng 14 k§ nang tri gidc ban dau vé cac biéu hién bén ngoai
(hinh thire, dong tac, cu chi, ngdn ngir...) trong thoi gian va khong gian giao tiép dé
xac dinh duoc dong co, nhu cau, muc dich, s¢ thich cua ddi twong giao tiép. La kha
nang du doan duoc cac dién bién tam 1y cua ddi twong dé dinh huéng cho mbi quan
hé tiép theo.

* Nhom cac ky nang dinh vi:

K¥ nang dinh vi 1a kha ndng xac dinh vi tri giao tiép dé tir d6 tao diéu kién cho
doi twong chu dong (ai dong vai gi). Chung ta can hi€u rd0 tdm quan trong cua tinh
cam ban than, ton trong tinh cdm cia nguoi khac , hiéu dugc diéu cam nhan cia ho
va nguyén nhan cua sy cdm nhan do.

* Nhém kj ndng diéu khién cdc qud trinh giao tiép:

K¥ ning diéu khién 1a kha nang 16i cudn, thu hut d6i tuong giao tiép, biét duy
tri sy hung tha, su tap trung ch y cua d6i tuong (kha ning tu kiém ché cam xuc, kha
nang 1am chu cic phuong tién giao tiép nhu ngdn tir va phi ngon tir)

2.3. Reén luyén k¥ ning giao tiép co ban

Rén luyén dé c6 mot thai dg binh than trudc moi “tinh hudng c6 van d&” (Viéc
nay khong d&, can kién nhan, c¢b ging rén luyén va thé nghiém trong cudc sdng).

Rén luyén kha ning kiém ché ndng gidn, tranh bi kich dong, khing hoang tinh
than — kha nang lam chu cam xtic cia minh dé€ tranh 1am nhi€u thong tin.

Rén luyén K¥ ning im ling ding luc, ding chd. “Im ling 1a mot phuwong cham
xur theé hay nhat” (Kan — nha triét hoc c6 dién buc)

2.4. Rén luyén mot so k§ ning giao tiép can thiét
2.4.1. K§ ning truyén tin, phat tin

* Piéu kién vé an tuwong ban dau:

Phai nam ving cac yéu td tao 4n twong ban dau dé co thé gy mot 4n tuong tot
dep vo1 nguot giao tiép.

* Diéu kién vé cdc phirong tién, cong cu giao tiép:

Phai thong nhat va phu hop véi trinh d6 nguoi ndi, thiét thuc voi ngudi nghe
va phai dugc xéac dinh gidi han, muc ti€éu mdt cach ro rang, cu thé.

* Tdm thé ciia ngwoi phat:

Ngudi truyén tin phai xac dinh rd nhu cau, quyén loi cua ddi tac, phai biét 1am
chu cam xtc cia minh dé€ tranh 1am nhiéu thong tin. Sy dép Ung, phan hoi ciia nguoi
nhan thong tin phai dugc quan tam dé nguoi phat tin cd nhitng di€u chinh thong di¢p
kip thoi.



Sang subt gitip ching ta thoat khoi tinh hudng khé xir, vuot qua duge cac ap
luc, tré ngai tao ra dugc cac yéu to dan dén thanh cong.
2.4.2. K¥ ning phan hdi thong tin

* Thé ndo 14 sy phan hoi thong tin ?

Phén hoi thong tin 13 xu huéng sén sang chia sé thong tin, 1a thién ¥ coi mé cua
nguoi nghe doi vl nguot phat.Chia sé, cd1 mé 1a thai do tich cuc can thiét boi theo
Haim Ginott thi moi ngudi phai dugc phép ¢6 bat cir tinh cdm gi ho muon, tinh cadm
phai dugc thé hién va thitra nhan. Chi c6 hanh vi méi can gioi han.

* Tac dung ctia sy phan hoi thong tin

Phan hdi trung thuc tao su hiéu biét 1an nhau, tao mdi quan hé hop tac tdt trong
cuQc song trong cong tac.

Phén hoi trung thyc gitip con ngudi co sire khoe tinh than tot, dugc huong mot
bau khong khi tam ly lanh manh, vui vé.

* Nghé thuat phan hoi

Phan hoi khéng nén mang tinh danh gia, phé phan khai quat ma chi nén nham
vao mot hanh dong cu thé. Chi nén gop y vé nhitng hanh vi co thé stra chita duoc,

nhimg su kién méi xay ra, con mang tinh thoi su. M&i mét 1an gép ¥ chi nén tap
trung vao mat diéu.

Thai 6 phan hdi can chan thanh, tap trung vao muc dich giup d, huong toi sy
hoan thién cho nhau, chi nén cung cip dir liéu, khong nén c6 thai d¢ yéu cau, bat
budc. Can tao khong khi thoai mai, hop tac, tin tudng, san sang ling nghe nhau.

Néu khong c6 thong tin phan hoi tir ngudi khac, phan “mu” tré nén 16n hon va
cudi cung s€ huy hoai tinh hi€u qua trong cong viéc cua ta. Do do, can ton trong,
khuyén khich ngudi khac chia sé cam tuéng va nhan thirc véi1 minh.

2.4.3. K¥ ning ling nghe

* Thé nao la sw lang nghe ?

Nghe 12 mot tién trinh sinh li. Ling nghe 1a mot tién trinh tim li. K¥ ning ling
nghe 1a kha nang quan tam dén 101 nd1, tam trang, cdm xUc cua do1 tac giao ti€p, nhan
dién dugc nhu cau cia ngudi nodi, thé hién sy ton trong ddi voi ngudi noi.

Léng nghe 1a mot thai do tich cyc. “Lang nghe ban bat budc chinh toi phai tu
thay d6i”(Carl Rogers).

* Mot so ky ning can thiét trong ling nghe

Ky nang bzeu I6 sw quan tdm: Thé hién qua tu thé, thé ngdi, thai do, moi
truong déu hudng vé ngudi néi, lay ngudi ndi 1am trung tam.

Ky nang goi mo: Thé hién & cach vao dé, cach dit cau hoi, cach dung cac tiéng
dém, ca cach im lang...



