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LOI GIOI THIEU

O moi thoi dai, moi xa hoi, giao tiép va ung xu gitra con ngudi véi con
ngudi dién ra lién tuc trén moi linh vuc cudc séng, trong sinh hoat doi thuong
cling nhu trong cong viéc. Giao tiép vira thé hién vin hoa cia mdi ngudi vira thé
hién muc d¢ van minh cia xa hdi. Chinh vi vay, giao tiép la mt mat co ban cua
cong tac gido duc va dao tao.

Nham dap (mg nhu cau hoc tap ctia hoc sinh sinh vién truong cao dang
Luong thuc thuc pham, tic gia di bién soan gido trinh “K¥ ning giao tiép”.
Trong cudn sach nay, tac gia di tong hop nhiing 1y luin vé giao tiép cua cac tac
giad trong va ngoai nudc, tham khao tai li¢u giang day cua cac truong Pai hoc
cao dang, trung cép, cic truong day nghé trong thoi gian gan day, dong thoi
huéng dan thuc hanh, rén luyén nhimng k¥ ning giao tiép co ban, can thiét cho
mot nhan vién lam viéc trong moi truong hién dai.

Gido trinh dugc bién soan dya trén chuong trinh khung trinh d6 trung cap
cac nghé: Coéng nghé thyc pham, Ky thuat ché bién moén in, Ké toan doanh
nghiép. Gio trinh gobm c6 3 chuong:

Churong 1: Tong quan vé giao tiép

Churong 2: Ky ndng ldng nghe trong giao tiép

Churong 3: Ky ndng néi trong giao tiép

Churong 4: Ky ndng viét trong giao tiép

Chuong 5: Ky ndng giao tiép khi xin viéc lam va giao tiép noi céng s¢

Gi4o trinh ciing d3 duwoc Hoi dong thim dinh trudng Cao dang Luong
thuc thuc phdm nghiém thu; st dung 1am tai liéu chinh phuc vu giang day va
hoc tap tai truong.

Lan dau tién bién soan, chic chin gido trinh s& khong tranh khoi nhiing
thiéu sot. Tac gia rat mong nhan duoc ¥ kién dong gop cua nguoi st dung va
d6ng nghiép dé gido trinh ngay cang hoan thién hon.

Tran trong cam on!

Tham gia bién soan
L& Thi Kim Phuong
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CHUONG 1. TONG QUAN VE GIAO TIEP

Muc tiéu:
- Trinh bay duoc khai niém giao tiép;
- Hiéu duoc vai tro va chic ning cua giao tiép;
- Biét phan loai cac hinh thuc giao tiép;
- Phan tich nhitng yéu té tim 1y anh huong dén qua trinh giao tiép..

A.NOI DUNG

1. KHAI NIEM, PAC PIEM VA CHUC NANG CUA GIAO TIEP
1.1.Khai niém , ,

Ngan nglr La tinh ¢6 cau “ngudi nao song dugc mdt minh thi 1a Thanh
nhan, hodc 12 quy sir”. Pham d3 1a nguoi thi ai ciing phai séng trong mot xa hoi
nhat dinh, sinh hoat trong nhitng nhém ngudi, tap thé va nhimg cong dong khac
nhau. Trong qua trinh séng va 1am viéc chung véi moi ngudi con ngudi co rat
nhiéu nhu cau can phai duoc thoa man. D6 1a nhu cau trao d6i thong tin, trao doi
nhing kinh nghiém giita minh véi nguoi khac, nhu cau tho 16 nhiing tam tu, tinh
cam, suy nghi va mong mudn dugc nguoi khic cung chia sé nhitng niém vui ndi
budn trong cudc sbéng; trong hoat dong ctia minh chung ta con mudn duoc
ngudi khac hop tac va gitp d& va ai ciing mudn khang dinh nhiing tai nang va
dtc hanh ctia minh trude nguoi khac. Tat ca nhitng nhu cdu tdm 1y x3 hoi do
chung ta chi co thé thong qua hoat dong giao tiép.

Giao tié'p la hoat dong xdc ldp va van hanh cac moi quan hé xa hoi giita
ngudi voi ngwoi, hodc gitta ngwoi véi nhitng yéu té xa héi nham théa man
nhitng nhu cdu nhat dinh.

Giao tiép bao ham hang loat nhitng yéu td, nhu trao doi thong tin, xay dung
hoat dong chién luoc phdi hop, tri gidc va tim hiéu ngudi khac. Tuong tmg véi
cac yéu t6 trén thi giao tiép co ba khia canh chinh: giao luu, tic dong qua lai va
tri giac.

Khia canh giao luu cta giao tiép gin lién voi viéc tim tim hiéu nhing dic
diém dic thu ctia qua trinh trao doi thong tin giira hai bén giao tiép voi nhau co
tinh dén ca muc dich, tim thé va y dinh cta nhau. Qua trinh giao luu s& lam giau
thém vé ¥ thuc, kinh nghiém cua nhiing ngudi tham gia giao tiép.

Mot khia canh quan trong khéc cta giao tiép d6 1a tic dong qua lai giita hai
bén. Trong trudng hop ndy, ngdn ngir thong nhit va cung tim hiéu vé tinh
huéng, hoan canh giao tiép 1a diéu kién can thiét dam bao sy tac dong qua lai dat
hiéu qua. C6 nhiéu kiéu tac dong 13n nhau, trudc hét d6 1a su hop tac va canh
tranh, twong tng v&i chiing 1a sy dong tinh hay xung dot.



Khia canh thir ba 1 tri giic ciia giao tiép bao ham qué trinh hinh thanh
hinh &nh vé nguoi khac, xac dinh dugc cac phém chit tim ly va dac diém hanh
vi cia ngudi d6 (théng qua cac biéu hién bén ngoai). Trong khi tri gidc ngudi
khac can cha v dén céc hién tuong nhu: an tuong ban dau, hiéu ung cai mdi, su
dién hinh hoa. ..

1.2. Pac diém cia giao tiép

Giao tiép co nhiing dac trung co ban sau
- Mang tinh nhan thtrc

C4 nhan ¥ thirc duoc muc dich giao tiép, nhiém vy, ndi dung cia tién trinh
giao tiép, phuong tién giao tiép; ngoai ra con co thé hiéu dic trung dugc cua
giao tiép 1a kha ning nhan thic va hiéu biét 1an nhau cta cac cha thé giao tiép,
nhd d6 tam 1y, ¥ thirc con nguoi khong ngimg duge phat trién. Néu khong giao
tiép v4i nhitng ngudi xung quanh, dira tré khong nhan thirc duoc.

- Trao d6i thong tin

Du vé6i bat ki muc dich nao, trong qua trinh giao tiép cling xay ra su trao
d6i thong tin, tu tudng, tinh cam, thé gidi quan, nhan sinh quan. Nho dic trung
nay ma mdi ¢4 nhan tu hoan thién minh theo nhitng yéu cau, doi hoi cua x3 hoi,
ctia nghé nghiép, cta vi tri x3 héi ma ho chiém giit. Ciing nhd dic trung nay,
nhiing pham chat tam 1y, hanh vi Gmg xu, thai d6 biéu hién cua con ngudi duoc
nay sinh va phat trién theo cac mau hinh “nhan cich” ma mdi c4 nhan mong
mudn tré thanh.

- Giao tiép 12 mot quan hé xa hoi, mang tinh chat xa hoi.

Quan hé xa hoi chi duoc thuc hién théng qua giao tiép ngudi - nguoi. Con
nguoi vua la thanh vién tich cuc cua cac mbi quan h¢ xa hoi vira hoat dong tich
cuc cho su tOn tai va phat trién ctia chinh cac quan hé¢ xa hoi do.

- Giao tiép giira cac ca nhan mang tinh chat lich sir phat trién xa hoi.

Giao tiép bao gid cling dugce ca nhan thyc hién voi ndi dung cu thé, trong
khung canh khong gian va thoi gian nhat dinh.
- Su ké thtra chon loc

Giao tiép ban than no6 chura dung su ké thira, sy chon loc, tiép tuc sang tao
nhitg gia tri tinh than, vat chat thong qua cic phuong tién giao tiép nham luu
giit, gin giit nhimg dau 4n vé tu tudng, tinh cam, von sdng kinh nghiém cua con
ngudi. Giao tiép duge phat trién lién tuc khong ngimg dbi véi ca nhan, nhom xa
ho1, dan tdc, cong déng tao thanh nén vin hod, van minh cia cac thoi dai.

Trong cudn Tam 1y hoc xa hoi, giao tiép con co nhitng dic trung co ban
khéc nhu:

- Tinh chi1 thé trong qua trinh giao tiép

Qua trinh giao tiép duoc thuc hién béi cdc ca nhan cu thé: mot nguoi hoac

nhiéu ngudi. Cac ca nhén trong giao tiép 1 cac cip cha thé - d6i twong ludn doi
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chd cho nhau, cting chiu su chi phéi va tac dong 1an nhau tao thanh “cac chu thé
giao tiép”. Mirc d6 anh hudng 1an nhau giita cac chil thé giao tiép va hiéu qua
giao tiép phu thudc rat nhiu vao céc dic diém c4 nhan cta cht thé nhu vi tri x3
hoi, vai tro xa hdi, tinh cach, uy tin, gid1 tinh, tudi tac.. .cling nhu cac mbi quan
hé va tuong quan gitra ho.

- Su lan truyén, lay lan cc cam xuc, tAm trang.

Sy biéu cam thé hién dau tién bang nét mit cé ¥ nghia tién hoa sinh hoc
cling nhu ¥ nghia tdm 1y - x4 hoi, n6 phan anh kha ning déng cam, anh huong
1an nhau cia con ngudi. Su chuyén toa cac trang thai cam xuc nay hay khac
khong thé nam ngoai khuon khd cua giao tiép xa hoi.

1.3. Céc chirc niing ciia giao tiép

* Nhom cdc chirc nang thudn tuy xa hoi

La cac chic ning giao tiép phuc vu xa hoi hay cia mot nhém ngudi, bao gom:
- Chire nang thong tin, to chirc.

Trong hoat dong chung, ngudi ndy giao tiép voi nguoi kia dé thong bao cho
nhau nhirng thong tin gitp cho hoat dong cta t6 chire duoc thue hién mot cach
hiéu qua. Vi dy, thi truéng truyén dat ménh 1énh cho nhan vién, nhan vién bao
cdo két qua thyc hién lai cho td trudng.

- Chtic ning diéu khién

Chtrc nang nay thuc hién trong khia canh tac dong 1an nhau cia giao tiép.
Trong giao tiép, ngudi ta dung nhitng phuong phéap tac dong 1an nhau nhu: am
thi, thuyét phuc, 4p luc nhom... dé diéu khién nguoi khac. Chirc ning nay cuc
ky quan trong trong hoat dong quan trj kinh doanh. Bang céac hinh thirc giao tiép
khac nhau nhu ra 1énh, thuyét phuc, tao du luan, ma nha quan tri huéng hoat
dong cua nhan vién vao thuc hién muc dich chung cua doanh nghi€p. Ciing
thong qua nhimg hinh thirc tac dong 1an nhau trong giao tiép va trong kinh
doanh ma c6 thé théa thuan duoc voi cac ddi tac khac vé nhiing hop dong
thuong mai co6 loi.

- Chirc nang phdi hop hanh dong

Trong mét to chirc thuong c6 nhiéu bo phan véi cac chirc ning nhiém vu
khac nhau. Tuy nhién dé t6 chic hoat dong mot cach thong nhat, déng b, thi
cac bd phan, cic thanh vién trong t6 chirc can phai giao tiép voi nhau dé phdi
hop hanh dong cho hi¢u qua. Trong khi kéo phao cac chién sy “ho do” 1a mot
chirc ning phoi hop hanh dong.

- Chure ndng dong vién kich thich

Chtic nang ndy co lién quan dén linh vuc cam xuc cia con ngudi. Trong
qua trinh giao tiép con nguoi khong chi truyén tin cho nhau hay tac dong diéu
khién 14n nhau ma con tao ra cac cam xuc kich thich hanh dong cua ho. Trong
hoat dong ctia minh nha quan tri co khi dung nhiing kich thich giao tiép nhu
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khen ngoi, dong vién, cd nhitng 101 ndi viéc lam thé hién su quan tam dén gia
dinh ho, ban than ho s€ lam cho cép dudi cam dong, hai long tir nhitng kich
thich ho lam viéc t6t hon.
* Nhom cdc chirc nang tam ly xa hji

La céac chirc ning giao tiép phuc vu cac nhu cu cia timg thanh vién cta xa
hoi, bao gém:
- Chtic nang tao mbi quan h¢

Pbi v6i con ngudi, trang thai c6 don, ¢ 1ap dbi v6i nhig nguodi xung
quanh 1 mot trong nhiing trang thai ddng so nhat. Giao tiép giup con ngudi tao
ra mdi quan hé v6i moi ngudi.
- Chirc ning cén bang cam xuc

MBJi ching ta doi khi c6 nhitng cam xuc can boc 10. Sung sudng hay dau
kho, hy vong hay that vong, niém vui hay ndi budn déu mudn duoc ngudi khac
cung chia sé. Chi ¢6 giao tiép chiing ta méi tim duoc su dong cam, cam thong va
giai toa dugc cam xuc cua minh,
- Chire nang phat trién nhan cach

Trong giao tiép con nguoi linh hoi nhiing kién thirc x4 hoi, tAm hon con
nguoi tré nén phong ph, tri thirc siu sic, tinh cam va thé giéi quan duoc hinh
thanh, cung cd va phat trién. Théng qua giao tiép nhiing tiéu chuan vé dao dirc,
cling nhu tinh than trach nhiém, nghia vu tinh nguyén tic , tinh vi tha, tinh trung
thuec... khong chi dugc thé hién ma con duge hinh thanh & ching ta. Cling thong
qua giao tiép con nguoi hoc duoc cach danh gia hanh vi thai o, nhan biét duoc
chinh minh dé roi hoan thién cac pham chat nhan cach ban than.

2. PHAN LOAI GIAO TIEP , 7
C6 nhiéu cach phan loai giao ti€p theo nhiing ti€éu chuan khac nhau:

2.1. Phan loai dwa vao ngi dung tam ly caa giao tiép
Nguoi ta phan ra thanh:

- Giao tiép nham thong bao thong tin méi.

- Giao tiép nham thay doi dong co va gia tri.

- Giao tiép nham kich thich, dong vién hanh dong.

2.2. Phan loai dwa vao ddi twong hoat dong giao tiép

Nguoi ta chia ra:
- Giao tiép lién nhan cach (gifta 2-3 nguoi v4i nhau)
- Giao tiép xa hoi 1a giao tiép giita mot ngudi véi 1 nhom nguoi ( nhu 16p
hoc, hoi nghi...)
- Giao tiép nhom — day 1a loai hinh giao tiép dic trung cho mot tap thé nho
lién két véi nhau boi hoat dong chung va n6 phuc vu cho hoat dong nay.
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2.3. Phan loai dwa vao tinh chat tiép xtc

Ta co thé chia lam hai loai:

- Giao tiép truc tiép- 1a loai giao tiép thong dung nhat ciia moi hoat dong
ctia con ngudi, trong d6 cac ddi twong cua giao tiép gip g& nhau va thuong dung
ngdn ngit néi biéu cam dé truyén cho nhau nhitng ¥ nghi tinh cam cua minh.
Pay 1a loai hinh giao tiép c6 hiéu qua nhat, boi vi trong tinh hudng mat dbi mat
nhd c6 nhitng thong tin khong bang 101 di kém ma moi sy hiéu 1am, théng tin
thiéu chinh xéac duoc diéu chinh kip thoi trong qua trinh giao tiép. Pién hinh
cua loai hinh giao tiép nay la cac cugc phong van, dam thoai truc tiép, cac culc
dam thoai song phuong, cac cudc hdi nghi & quy mo nhd...

- Giao tiép gian tiép- 13 giao tiép thong qua mot phuong tién trung gian
khac nhu thu tir, sach bao dién thoai, vo tuyén truyén hinh, fax.vv..Day la hinh
thire giao tiép kém hiéu qua hon vi sy phan hoi thong tin rat cham, nhét 1a hinh
thirc giao tiép bang vian ban. Hon nita loai giao tiép nay rat it duoc hd trg boi cac
phuong tién phi ngdn ngit, vi vay cac d6i tic co thé hiéu hét nhiing khia canh té
nhi cta thong tin.

Tat nhién 1a giao tiép trong kinh doanh khong phai bao gio ciing duoc tién
hanh bang hinh thirc hiéu qua nhat (tryc tiép). Poi khi vi nhitng 1y do vé thoi
gian, khong gian, tai chinh,...ma cac nha kinh doanh phai giao tiép gian tiép véi
nhau. Hon nita, viéc két hop cac hinh thirc giao tiép khac nhau dé giai quyét van
dé thuong dem dén hiéu qua chung tot hon. Chang han, gip nhing van dé phuc
tap, chung ta nén tién hanh trao d6i thong tin dudi dang van ban trudc,sau do
tién hanh thao luan tryc tiép. Nhu vy, ca hai bén déu c6 co hoi, thoi gian
nghién ctru nhitng van dé va chuan bi tot cho cudc gip g& truc tiép. Hodc 12 sau
khi d3 thoa thuan v6i nhau vé mot van dé nao do trong cudc gip g& mat déi mat,
chung ta c6 thé khang dinh lai diéu d6 bang mot van ban thuong cd tinh phap ly
cao hon( “giéy tréng, muyc den”’)va cling tién luu truc ho so, tai liéu.

2.4. Phan loai dya vao hinh thirc giao tiép

- Giao ti€p chinh thurc- 1a giao ti€p c6 su an dinh theo phap luat, theo mot quy
trinh dugc to chirc thira nhan nhu hoi hop, mit tinh, dam phan,...loai nay cong
tac quan tri chiém mot ty 1€ kha cao, n6 anh hudéng rat 16n dén hoat dong cua tap
thé.

- Giao tiép khong chinh thirc- 14 loai hinh giao tiép khong theo su quy dinh nao
c4, mang ning tinh c4 nhan. Vi du, giao tiép giita ban bé véi nhau, thu truéng trd
chuyén riéng tu véi nhan vién,...Loai hinh giao tiép nay trong cong tac quan tri
cling hay dugc st dung, n6 co6 tac dung tao ra bau khong khi dam Am, vui tuoi,
than mat hiéu biét 13n nhau, tao diéu kién thuan loi cho giao tiép chinh thire thuc
hién c6 hiéu qua. Vi vay khong phai ngau nhién ma trong thoi gian dy hoi nghi,
dam phan, ky két hop dong, nhiéu co quan td chirc cho khach di tham quan, xem
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van nghé, dy tiéc tat ca nhiing diéu d6 cbt 15i tao thuan loi cho giao tiép chinh
thirc dugc tién hanh thuan loi.

2.5. Phan loai dva vao vi thé giao tiép
- Giao tiép thé manh
- Giao tiép thé yéu
- Giao tiép thé cin bang

Thé tam 1y tirc 1a vi thé tam 1y giita hai ngudi trong quan hé giao tiép, no
ndi 1én ai manh hon ai vé mat tim ly (vi du: ai can ai, ai khong can ai, ai s ai, ai
khong so ai...)thé tim 1y cia mot nguoi ddi véi mot ngudi khac chi phdi nhimg
hanh vi trong giao tiép ctia ho. Ching han, khi ching ta giao tiép v&i ban bé
trong 16p (13 thé can bang) s& c¢6 nhitng hanh vi ctr chi, tu thé khac khi chung ta
giao tiép v6i mot vi giam ddc trong cudc phong va xin viée lam (khi chung ta 1a
& thé yéu). Chinh vi vay dé c6 nhiing hanh vi giao tiép 1a hop 1y, ching ta can
phai xac dinh thé tam 1y cua ta so voi ctia d6i tugng, tirc 1a xem ai manh hon ai
vé mit tdm 1y trong cudc giao tiép Ay. Khi danh gia thé tdm 1y ctia nhau, chd cha
quan, phién dién dan dén sai lam. Boi vi giita ta voi ddi tuong giao tiép c6 thé co
rat nhiéu mébi quan hé rang budc, cling c6 khi chung ta manh hon ho trong mbi
quan hé nay, nhung ho lai manh hon ta trong méi quan hé khac. Trong giao tiép
chung ta con phai c¢6 gang diéu chinh thé tim 1y ctia minh phu hop véi nhiing
tinh hudng cu thé.

2.6.Phan loai dya vao thai dg va sach lwgc giao tlep
- Glao tiép kiéu thang - thang: trong giao tiép kiéu nday moi ngu’cn ludn

mong muén tim kiém loi ich chung, 1am cho cac bén tham gia giao tiép déu thoa
man nhu ciu cta minh. Nhitng nguoi ua kiéu giao tiép nay thudng nhin cude
séng 1a mot sy hop tac, chir khong phai 1a canh tranh. Giao tiép kiéu thing —
thang dwa trén nguyén 1y cho rang “c6 day du cho moi ngudi, thanh cong cua
mot ngudi khong anh huong hodc khong loai trir ngudi khac”. Kiéu giao tiép
nay thuong dugc ap dung trong cac cudc thuong luong, khi ma hai bén mudn
hop tac v6i nhau nham tim kiém nhiig loi ich chung.

- Giao tiép kiéu thang — thua: 1a kiéu nguoc véi kiéu thang- thang. Muc
dich chil yéu cua giao tiép nay 13 1am sao cb ging dé bep ddi phuwong bang moi
cach. O day ngudi ta chi nghi rang “néu t6i thang thi anh phai thua”,day 14 cudc
choi c6 tong bang khong. Nha quan tri nao thuong ap dung kiéu giao tiép nay 1a
thuong doc doan, ua st dung strc manh quyén luc dé ap dat nhitng ménh 1énh,
chi thi ciia minh d6i v6i ngudi khac. Néu nha kinh doanh thudng ap dung kiéu
giao tiép nay thuong khé giit duoc chir tin, kho gilt duoc cac mbi quan hé véi
khéach hang, voi ban hang. Trong kinh doanh ho thuong thuc hién nhitng cudc

14



canh tranh khong lanh manh. N6i chung kiéu giao tiép nay thuong khong thich
hop véi su hop tac.

- Giao tiép kiéu thua - thing: véi kiéu giao tiép nay ngudi ta thuong 1am
hai long hodc nhan nhuong v6 nguyén tic, mién sao giir dwoc mdi quan hé phirc
tap.Trong giao tiép kiéu nay nguoi ta khong co nhimng tiéu chuan, khong cé yéu
cau, khong c6 chung kién khong c6 du dinh, khong c6 udc mo. Ho tim stc
manh tr su ua thich cua quén chung hoac duoc chép nhan. Budc vao cac cudc

99, ¢

giao tiép kiéu ndy, nguoi ta thuong nghi: “toi thua, ban thang”; “toi la ngudi
thua cudc, to1 ludn 1a nguoi thua cude”; “to1 1a nguoi mudn hoa gidi. To1 l[am tat
ca dé gitr binh yén”... Néu trong kinh doanh ban luén ap dung kiéu nay thi s& bj
nguoi ta 101 dung va s€ nhan sy thua thiét, nhét 13 khi gap phai nhiing ddi tac
chuyén ap dung kiéu thang — thua.

- Giao tiép kiéu thua - thua: khi hai bén déu cd tinh chon kiéu thing — thua
dé giao tiép voi nhau, tirc 13 hai bén kién quyét giit 14p trudng cta minh mot
cach wong budng, thi két qua s& 1a thua — thua. Ca hai déu thua, vi mbi quan hé
giita hai bén déu cing thang va két qua cta cudc giao tiép khong thanh.

- Giao tiép kiéu thang — thang hodc khong hop dong: 1a kiéu giao tiép ma
& trong d6 néu ca hai bén déu khong dua ra duoc giai phap c6 loi cho ca hai thi
tha 1a khong hop tac, boi nhu thé con tét hon 13 thuc hién giai phap chi c6 loi
cho mot bén. Khi chon kiéu giao tiép thing — thiang hodc khoéng hop dong,
thuong cac dbi tac cam thiy thoai mai hon vé mit tam 1y va tu do hon trong hoat
dong cua minh.

3. QUATRINHGIAO TIEP 7 q

Giao tiép bao ham hang loat y€u t6 trao doi nhu trao doi thong tin xay dung
chién luoc hoat dong phdi hop, tri gidc va tim hiéu nguoi khac. Tuong tng véi
cac yéu td trén thi giao tiép c6 3 khia canh chinh: giao luu, tic dong qua lai va
tri giac.

Giao tiép la mét qua trinh trao déi théng tin, ¥ twong va cdc cam xiic; Qud
trinh nay bao gém nhiéu yéu té khdc nhau nhw nguon théng tin (ngueoi giri), ban
théng diép, kénh (ngueoi nhdn), phan hoi, cdc can tré (nhiéu)
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Phan hdi

| |

Y nghia — M3 hoa Théng tin Tiép nhan — Giai ma
Nguoi phat Kénh Nguoi nhan
Nhiéu

So dé 1.1. Qud trinh giao tiép
- Thong tin: 1a ddc tinh cta tin hiéu hay cua ban thong diép giup co thé
truyén di mot didu gi d6 co6 ¥y nghia, ma ngudi nhan chua biét trude dugc.
(Théng tin 1a su dién dich bén trong ctia mot su kién xay ra & bén ngoai)

Thong tin duoc do bang don vi 1a “bit”. Trong qué trinh giao tiép giita
nguoi voi ngudi cac “bit” chinh Ia tir, ngilt, cac ky hiéu, d4u hiéu hodc cac hanh
vi ma con ngudi st dung trong giao tiép.

- Ban thong diép: 1a mot thé két hop cac “bit” théng tin co thé guri di
dugc. Cac thong diép duoc xdy dung bang mot hoic nhiéu loai ngdn ngit giao
tiép, do may hodc con nguoi thuc hién. Trong qué trinh truyén tin dién ra viéc
mi hoa va giai ma thong tin do bd ndo (cua con nguodi hodc cia may ) ngudn
thong tin thuc hién. Khi ndi ngudi truyén tin sé ma hoa thong tin, con khi nghe
nguoi nhan s€ giai ma.

- Qué trinh ma hda: 1a qua trinh lya chon, sap xép cac “bit” thong tin
thanh mot loai ngdn ngir giao tiép co6 thé gui di dugc.

- Qua trinh gidi ma: 13 qua trinh dién dich mot ban thong diép

- Phan hdi (feedback) 1a viéc giri nguoc lai toan bd ban thong diép hay
mot phén ctia nd tur nguoi nhan té1 nguot gui, dé ho diéu chinh, stra chita lai cho
rd rang, dé hiéu. Phan hdi 1 sy phan tng lai cia ngudi nhan vé ban thong diép
cuia nguoi gui.

- Dt li€u nhap: 1a toan bd nhiing thong tin dugc nhap vao bd nhd cua nao
dung dé giao tiép.

- Nguoi gii va ngudi nhan: trong phan 16n cac tinh hudng giao tiép con
nguoi vua la “ngudi gui” va “ngudol nhan” cung mot lac. Ho 1a “ngudi gui -
nguoi nhan”

- Cac kénh: 1a duong truyén tai thong tin tir nguoi giri dén ngudi nhan
+ Giao tiép truc tiép: mit dbi mat cac kénh chu yéu 1a nhin va nghe, bat tay,
trang phuc...
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+Giao tiép gian tiép: khong phai mat d6i mat cac kénh truyén tin c6 thé 1a
viét thu, van ban, goi dién hodc gbi cac bang ghi am...

- Céc can trd: (nhidu) trong qué trinh giao tiép 13 nhitng yéu t6 can tré viéc
trao doi thong tin, 1am hiéu khong dung vé ¥ nghia ciia ban thong diép

+Can tr& mang tinh chét vat Iy nhu tiéng on xung quanh, hé théng am thanh
khong dat yéu cau...

+Can tré mang tinh chat x hdi c6 thé xuat hién do su thiéu hiéu biét giéng
nhau vé cac tinh hudng giao tiép, hodc do nhiing diém khac nhau vé x3 hoi,
chinh tri, ton giao, nghé nghiép, trinh d§ van hoa...

+Can tr¢ mang tinh chit tdm 1y, dac tinh tam 1y ddc biét clia cad nhan nhu
tinh nhat nhat qua mirc, tinh céi mé, k¥ ning giao tiép....

4. CAC PHUONG TIEN GIAO TIEP

Trong qua trinh giao ti€p ching ta phai st dung nhitng phuong tién giao
tiép. Phuwong tién giao tiép la tdt ca nhitng yéu t6 ma ching ta ding dé thé hién
thai do, tinh cam, moi quan hé va nhitng tam 1y khdc ciia minh trong cudc giao
tiép.

Phuong tién giao tiép hét stc phong pht va da dang. Tuy nhién, ching ta
chia thanh hai nhom chinh: giao tiép ngdn ngir va phi ngdn ngit. Giao tiép ngon
ngit va phi ngdn ngit it tach roi nhau, ma thudng bo sung cho nhau. Trong céc
moi quan hé twong d6i gan gili, than thiét, giao tiép phi ngdn ngit chiém uu thé
hon, con trong cac mbi quan hé mang tinh chat xi giao thi giao tiép phi ngdén
ngit 1am nén cho giao tiép ngdn ngi.

4.1.Phwong tién giao tiép bang ngdn ngir ‘

Ngon ngir 1a phuong tién giao ti€p chu yéu cua con ngudi. Bang ngon ngtr,
con ngudi c6 thé truyén bat ky mot thong tin nao, nhu dién ta tinh cam, 4m chi,
miéu ta su vat...0 phuong tién ndy, su giao tiép thuong dua vao nhiing yéu t6
Sau.

- No6i dung ngén ngi: tirc ¥ nghia cua 1i noi, cua tir. O ddy chung ta can
phai luu y dén vai tro cia cac ca nhan cta ngdn ngi trong giao tiép. Mot tir hay
mot tap hop tir déu c6 mot hay mot vai y nghia nhat dinh. Y nghia ctia ngén ngi
c6 hai hinh thtrc ton tai: khach quan va chii quan. Khach quan bdi né khong phu
thudc vao sé thich, y mudn ctia mot ca nhan nao. Chang han, khong ai dung tir
“cai tu” dé chi “cai cay” va nguoc lai. tinh cha quan thé hién & chd, c6 nhiing tir
vo thudng vo phat, nhung qua trinh st dung gy ra nhiing phan ing, nhitng cam
xuc tich cuc hay ti€u cuc nao do. Pay 1a y ¢4 nhan ctia ngén ngit. Vi du tir “ma
tay” dbi véi nguoi nghién hit khong goi cam giac tiéu cuc nhu & nhimng ngudi
chay tinh, ngan nap.
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Ngay trong mot nhom nguoi, doi khi cting c6 nhitng quy dinh y nghia riéng
cho mot sb tap hop tir. Tiéng “16ng” 1a mot vi du. Mdi c4 nhan, mdi ngudi tir
cong dong dia phuong dén dang cip dan toc déu c6 nhimg sic thai riéng trong
cach sir dung ngon ngir. Hiéu dugc ¥ ca nhan 13 co so tao nén sy dong diéu trong
giao tiép, con goi 1a kha niang dong cam.

- Tinh chat cta ngdn ngii: trong giao tiép co nhimg tinh chét ciia ngdn ngit
nhu nhip diéu, 4m diéu, ngir diéu...cling dong vai tro rat quan trong. CO nguoi
moi trong vao “ cai gi coi cling dugc”, nhung khi ho thét ra nhiing tiéng chat
chua hay the thé 1am ngudi ta cut himg ngay. Ciing c6 ngudi tiéng ndi 4m ap diu
dang, quyén rii 1am cho ngudi nghe c6 cam tinh ngay, mic du dung mao khdng
lay gi 1am kha 4i.

Trong khi néi, ching ta can chu v to1 giong di¢u, ngtr di¢u. Lo1 nodi c6 dugce
r& rang, khiic chiét hay khong, phu thudc nhiéu vao cach nhan giong. Nho cach
nhan giong ma nguoi ndi co thé lam cho ngudi nghe chu ¥ dén nhing 16i nodi
cia minh. Muén nhén giong ching ta phai hiéu rd chung ta dang noi gi va suy
nghi gi, ddn do ting 15i mot. Biét nhan manh nhiing 161 quan trong va dé nhimng
161 n61 phu ludt nhe di.

Hai yéu t6 khac c6 thé thay d6i ¥ nghia cua 10i noi 1a cach ubn giong va
ngit diéu. Trong luc nodi phai c6 cach 1én giong va xudng giong, luc nhat lac
khoan lac n6i nhe lac gan timg tiéng thi 101 n6i moi ndi bat 1én. Trude va sau khi
no6i ra nhitng 161 quan trong nhat phai ngimg mot chut dé cho nguoi nghe chi .

- Biéu bg khi no6i. Di¢u bd 1a nhiing ctr chi cia tay chan vui vé mat. Co
khi vira ndi vira chi, vira noi vira nhin cham cham, vira n6i vira liéc, vira noi vira
vudt ve, du yém... Thuong diéu bd phu hoa theo 16i noi dé gitp thém ¥ nghia
cho nd. Tuy nhién, viéc sir dung di€u bd khi néi cling phai phu hop véi phong
tuc, tap quan, nén van hoa. Nhitng ctr chi, di€u bd tu nhién la dang yéu nhat,
ding go ép minh bang cach bt chude diéu bd ctia ngudi nay hay nguoi khac.

4.2.Phwong tién giao tiép phi ngdn ngir q

Trong giao tiép chi 1 ty 1€ nhiing ngut1 hi€u nhau ma chung ta c6 dugce la
nhd nghe qua 161 néi. Cac nha nghién ctru chi ra ring, tic dong cua ngdn ngir
chiém 30-40%, phﬁn con lai 1a do cach dién dat bﬁng co thé, hodc giao tiép
khong 161 qua vé mat, dong tac, dang di¢u va tin hi¢u khac. Viéc nghién ctru
phuong tién phi ngdn ngir hét sitc quan trong, gitp chung ta trd nén nhay cam
hon trong giao tiép.

- Nét mat: trong giao tiép nét mat biéu 16 thai o, cam xuc cua con nguoi.
Céc cong trinh nghién ctru théng nhat rang nét mit clia con ngudi biéu 16 6 cam
XUc: vui mirng, budn, ngac nhién, s¢ hai, tirc gian, va ghé todm. Ngoai tinh biéu
cam , nét mit con cho ta biét kha nhéu vé tinh cach con nguoi. Nguoi ¢o nét mat
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cing thang 1a nguoi dat khoat, tryc tinh. Nguoi c6 nét mit mém mai ¢ ving
miéng thi hoa nha, thin mat, biét vui dua va dé thich nghi trong giao tiép.
Nhuéng may thuong 12 ddu hiéu cho biét nguoi ta khong hiéu va mudn lip lai
thong tin. Doi khi n6 chi sy khong tin tuong may. Nhin tran, cau may 1a du
hiéu phé bién cua su lung ting va su lo léng, va ddi khi biéu hién cua su gian
dir.

- Nu cudi: trong giao tiép c6 thé dung nu cudi dé biéu 16 tinh cam, thai do
ctia minh. Con ngudi ¢ bao nhiéu kiéu cudi thi bay nhiéu cé tinh. C6 céi cudi
tuoi tin, hon nhién, don hau, c6 cai cudi chua chat, mién cudng, danh ac, c6 cai
cudi dong tinh, thong cam, nhung ciing c6 cai cudi ché didu, cudi khinh bi...
MJdi diéu cudi déu biéu hién mét thai do nao do, cho nén trong giao tiép, ching
ta phai tinh nhay quan sat nu cudi cua d6i tuong giao tiép dé biét duoc long da
ho.

- Anh mat: dan gian c6 cdu “ d6i mat 1a cira s6 tdm hon”.Béi 18 cap mat 1a
diém khoi dau cho tat ca moi nghién clru, quan sat, tim hiéu, qua anh mét con
nguoi c¢o thé néi Ién tat nhiéu thir. Anh mat phan anh trang thai cam xuc, bo 16
tinh cam, tam trang va udc nguyén cua nguoi ra bén ngoai.

Trong giao tiép 4nh mat con dong vai tro dong bd héa cau chuyén, biéu
hién su chu y, ton trong, su déng tinh hay phan ddi. Anh mét trong giao tiép
cling phu thudc vao vi tri xa hoi cua mdi bén. Nguoi co6 dia vi xa hoi cao hon
(hay tu cho minh 1a c6 vai trd cao hon) thudng nhin vao mat ctia ngudi kia nhiéu
hon, ké ca khi néi 13n khi nghe.

Anh mit ciia mot ngudi con phan anh cé tinh ctia nguoi d6: ngudi co oc

thuc té thuong co cai nhin lanh lung, nguoi ngay thang nhan hau ¢ cai nhin
thang va tryc dién, nguoi nham hiém da nghi ¢ ci nhin xoi méi, luc 1oi...
- Céc ctr chi: cac cir chi gdm cac chuyén dong cua dau (gat dau, lac dau...), cia
ban tay (vay, chao, khua tay), ctia canh tay...Van dong ctia ching c6 y nghia
nhat dinh trong giao tiép. That vay, chuyén dong ctia dau c6 thé 1a dong ¥ hay
khong dong v, clia ban tay 1a 1oi moi, su tir chdi, chdng ddi hay van xin. ..

Nguoi ta ciing ¢6 thé dung cur chi dé dé diéu khién cudc giao tiép, chang
han nhu mét s6 van dong cua tay va dau co y nhic nhé nguoi dbi thoai néi
nhanh, cham,dung lai hay giai thich thém.

Miii ciing 1a phuong tién truyén thong, boi vi khi nhin ngudi khac véi cai
vé coi khinh nguoi ta thuong nhin xudng mii ciia minh. Khi dong tac nay di
kém v&i mdt cai hit vao khinh khinh thi thai 6 phu nhan lai cang gia tang.

Ngoai ra cir chi le ludi thiéu ton kinh ra, ludi ciing dugce ding trong truyén
thong khong cha dinh. Chiing ta liém moéi khi ching ta cing thang hodc dung
trudc mot diéu kich dong, va chiing ta lang bing ludi trong miéng khi ching ta
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n6i mot diéu gi ma chung ta khong thuc sy muén noéi hoic khong tin tudng cho
lam.

Mot céi cam hich 1én thudng biéu hién mot thai do gay go. Khi budn chan
ngudi ta thuong chdng cdm bang ca hai tay. Viéc vubt cam cho thdy nguoi ta
dang suy nghi can nhic gi d6 va dang chuan bi dua ra mot quyét dinh.

Thudng cir chi ban tay cling néi 1én nhiéu diéu. Cac ngén tay chum lai
thanh hinh thap chudng chéng dudi cam ching to su nghi ngod. Pua ban tay 1én
miii biéu hién sy so hii. Pua ban tay 1én moi ching to co su x4u hd. Khi ngéi
ma hai ban tay ¢ m¢ lung lang gitta hai chan chimg to dang thét vong.

Vi tri cta ban chan dang dtng dang ngdi néi chuyén s& cho chung ta biét
d6i twong dang co6 thai do, trang thai nhu thé ndo. Néu hai doi ban chan hudng
vao nhau, tirc 1a hai nguoi khong mudn su tham gia cta nguoi thir ba. Khi doi
ban chan dit chéch nhau, hodc hay hon nira, c6 mot ban chan huéng vé phia
ban, thi ban hay tu tin ré“mg ban da duoc chép nhan tham gia cau chuyén. Trong
mot dam dong noi chuyén voi nhau, thuong chung ta huéng ban chan té1 nguoi
ma ching ta cé tinh cdm hon. Khi diing n6i chuyén véi ban ma hai ban chéan cua
d6i tuong quay vé phia cira, thi ching t6 anh ta dang rat voi mudn di.

- Tu thé: tu thé ciing 1a mot trong nhitng phuong tién giao tiép.N6 co lién
quan mat thiét vi vai tro, vi tri x3 hoi ciia ca nhan. Thuong thuong, mdt cach vo
thirc n6 boc 10 cuong vi xa hoi ma ca nhan dang dam nhan. Vi duy, tu thé ngéi
thoai mai, dau hoi nga vé phia sau 1 tu thé cta bé trén, cta lanh dao. Tu thé
ngdi hoi cai dau vé phia trudce tira hd ling nghe 14 tu thé cua cap dudi.

Tu thé ¢ vai tro biéu cam, c6 thé tim thay qua tu thé trang thai tinh than
thoai mai hay cang thang. Nhimng tu thé dé mo tay va chan twa nhu tao diéu kién
dé tiép can, gan gili cho ngudi ddi thoai, phan anh mot thai do coi mo tay va
chan tya nhu tao diéu kién dé tiép can, gan giii cho nguoi dbi thoai, phan anh
mot thai do cdi mé, hoa hop.

- Di¢n mao: 1a nhitng dac diém ty nhién, it thay doi duoc nhu tang nguoi (
cao hay thip, map hay 6m, mit vuong hay dai, moi mong hay méi day...) sic da
( trang hay den, xanh xao, vang vot hay ngam ngam...) va nhiing dic diém thay
d6i dugc nhu téc, ru, trang diém, trang stc, trang phuc. ..

Dién mao co thé gay an tuong rat manh, nhat 13 1an dau tién. Vi dy, dan ong
cao rao, ¢ vé manh khoe, s& giy 4n tuong tot hon 13 nguoi thap bé hay gay dét;
mot nguoi tot tudng thudong duoc moi ngudi ton trong tir cai nhin dau tién.

Céc trang strc ciing noi 1én nhiéu ca tinh, vin hoa, nghé nghiép cua mot ca
nhan. Cach dn mic cling gitp chung ta doan dugc trang thai tinh cam va pham
chat tam 1y ctia moi ngudi. Ngudi mic quan cio ryc rd thuong cé tam 1y vui vé,
sang khoai. Nguoi thich médc quan 4o sang mau la nhitng ngudi thich giao du,
hudng ngoai.
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Cach dn mic cling phan anh nghé nghiép, dia vi, ltra tudi. Cac nghé c6 dong
phuc dac biét biéu hién quyén Iuc, vi tri xa hoi. Vi du, déng phuc khong quan,
hai quan thudng gy an tugng manh dbi véi gidi tré. Trén doanh trudng vest, ca
vat 1a mau muec.

- Khong gian giao tiép: khong gian giao tiép ciing 1a phan boc 16 mdi quan
hé, tinh cam gilta cic bén voi nhau. Vé co ban chung ta thudng xich lai gan
nhiing nguoi ma chung ta thich va tin tudng, nhung lai tranh xa nhiing ngudi ma
chung ta sg hoac khong cé tinh cam.

Thong thuong ngudi ta chia thanh bon ving xung quanh mdi ¢4 nhan:

+ VUng mat thiét (0-0.5m): ving ndy chi ton tai khi c6 mdi quan hé than
tinh v&1 nguotl khac hodc khi hai ngudi dang ddnh nhau. Lic nay xuc giac va
khtu giac 1 hai phuong tién truyén thong quan trong. Loi ndi c¢6 thé chi thi
tham.

+ Vung riéng tu (0.5-1.5m):hai nguoi phai rat quen nhau dén muic thay
thda mai, mic du ho chua dén mirc mat thiét.

+ \Ving x4 giao (1.5-3.5m): day 1a ving tién hanh phan 16n cac hoat dong
kinh doanh, vi n6 hop v&i méi quan hé riéng tu, vi du nhu giao tiép gitra nguoi
ban hang va khach hang. Thong thuong cac sép ciing giir khong khoang cach
nay khi n6i chuyén v6i nhan vién.

+ Ving cong cong (>3.5m): 1a pham vi tiép xtc véi nhimg nguoi xa la vi
muc dich cong viéc, la pham vi dugc cac chinh khach nha nudce wu thich.

Trong cudc song hang ngay, mdi ching ta déu dam nhan va tuan theo
nhitng khoang cach noi trén vdi dbi tuong giao tiép mot cach chinh xéac theo ban
nang. Nguoi xin viéc than trong va hay e ngai khi phai gip nguoi xét tuyén chon
minh, thdm chi co thé bat giac kéo ghé hoi Iui vé phia sau sau trudc khi ngdi
xubng. Néu budi tiép xuc va cach thirc tiép xuc gy dugc niém tin, thi xu thé s&
1a nhich dan vé phia ngudi phong van. Ngudi phong van néu tinh y s& dua ra
nhimg cau hoi co vé de doa cho dén khi cac tmg vién bat dau dua ra mot vai tin
hi¢u nhé chung té da co su tin cdy va su gidi bay tdm sy, nhu la: cac kiéu tu thé
xich gan vé phia ngudi phong van chir khong phai 1t lai ctia tng vién.

Viéc sap xép chd ngdi ciing phan anh mdi quan hé hai bén. Néu c6 mot cai
ban va chi c6 hai nguoi thi ¢6 nhiéu cach dé ho ngdi voi nhau, nhu nhitng hinh
v¢€ sau day:

Vi tri goc A (hinh A): cach ngdi thé nay rat thuan loi cho cic cudc tro
chuyén t& nhi va lich sy, c6 thé cho hai nguoi co thé nhin vao mit nhau va cling
¢ thé khong cho nhin vao mat nhau néu can. Goc ban c¢b tac dung nhu mot
chudng ngai vat cho mdi bén, nhung ciing c6 thé cé ich khién cho dbi twong yén
tam khong dé dat khi néi chuyén.Cach ngdi nay thich hop cho nhiing cudc gip
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riéng tu can tu van, khuyén bao vé cac van dé té nhi. Mot sip xép hop tac hon
c6 thé duoc hinh thanh mot trong hai nguoi chuyén vj tri.

Vi tri hop tac (hinh B): vi tri ngdi bén canh nhau nhung khong nhin vao mit
nhau khéng cho phep quan sat tit ca nhitng dau hiéu phi ngén ngit (hinh B1).
Khi ddi twong quyét dinh ngdi bén tay trai ban tic 1a ho da c6 it nhiéu long tin
noi ban. Ban va dbi twong nay da thong nhét ¥ kién chi tiét ctia su hop tac.Co
nhiéu ban can chua y, dimg c6 nai ép ngudi ta qua, ddi twong s& cam thay bi nép
vé, khi ndo ban khong ngo nhét s& tro mat chdng lai.

- Hai ghé hoi quay vé phia nhau, cach sip xép nay thi khong dung nghi
thire 1m (hinh B2).

- Vi tri hoan toan hop tac. Ban chi c6 tac dung nhu mot chd thuin tién dé

dit gidy to. Cach sap xép nay cho thay cach xtr su “tryc dién” (hinh B3)
Vi tri canh tranh (hinh C): day l1a vi tri khi choi c& ¢6 tinh canh tranh thuong
thay trong phong khach. Chiéc ban c6 tac dung nhu mét chuéng ngai phong thu.
Kiéu sap xép “bén ta, bén ho” nay phu hop véi nhimg cudc thuong luong gitra
ban giam déc véi dai dién ciia cong nhan.

Hinh A Hinh B

Hinh B2 .
Hinh B3
L1 L1
Hinh C Hinh D o

Hinh 1.1: Vi tri xung quanh ban
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Vi tri doc 1ap (hinh D): mdt sép Xép khong thé d6i thoai, khi chon vi tri
nay 1a di twong khong mudn ndi chuyén véi ban, thuong 1a nguoi khong ua gi
ban. B4 tri chd ngdi kiéu nay thudng phi hop véi nhimg cong viée doc 1ap nhu
trong thu vién hay phong bién tap.

- Nhitng hanh vi giao tiép dac biét: do la dong tac 6m hon, xoa dau, khoac
tay, bét tay... Nhitng phuong tién nay goi 1a dic biét vi trong nhitng mdi quan
hé dic biét ta mdi str dung chung. Chang han, khong phai gip ai chung ta ciing
c6 thé 6m hon duoc, hoic & Viét Nam nguoi 1én xoa dau tré con dugc chu
khéng c6 diéu nguoc lai.

Nhitng céi bat tay cling ndi Ién thai d§ va ca tinh cia hai nguodi véi nhau:
cai bat tay manh mé&, kho rdo chtng té con nguoi c¢6 ca tinh manh va nhan cach
dang tin cdy, con cai bét tay éo la,uét at thudc vé con ngudi yéu dudi va dang
ngd. Trong khi bat tay, néu dbi phuong kéo tay ban vao sat ngudi ho chimg to
d6 1a thiéu ty tin. Néu khi bt tay, ddi phuong dua tay kia na vai ban lac d6 co
hai truong hop xay ra: néu di phuwong kéo ban vé phia minh thi ching to ban da
chiém dugc cam tinh cta anh ta, con néu anh ta gilt ban & cach xa anh ta mot
khoang nhat dinh thi c6 nghia 12 moi viéc s& hét strc tot dep néu anh ta nghe 10i
toi.

- P6 vat: khi giao tiép, nguoi ta ciing hay dung nhitng dd vat nhat dinh
chua: buu anh, buu thiép, hinh, tang hoa, tdng qua, dd luu niém... Tat ca nhirng
cai d6 ciing déu co ¥ nghia trong viéc thiét 1ap moéi quan hé, biéu hién tinh
cam,thai d6 giira nhitng ngudi giao tiép voi nhau.

Pé gay tinh cam va nhiing an tuong t6t dep ¢ nhan vién, cong ty ciing can
tang qua cho nhan vién va gia dinh ho vao nhimg dip 1&, tét. Cling can phai ting
qua, giri buu thiép chic ming nhig dbi tac lam an v6i minh, nhitng noi ma
minh ¢6 quan hé khac, vao nhiing dip can thiét, va thuong 1a ting nhiing san
pham cua cong ty minh dé két hop quang céo, gidi thiéu san pham.

O trén chiing ta di tim hiéu mot sé phuong tién giao tiép phi ngon ngir. Can chi
y rang phan 16n viéc st dung nhitng phuong tién giao tiép phi ngon ngit chiu
anh huodng rat 16n cac yéu t6 vin hoa, dic diém dan toc, phong tuc, tip quan.
Chang han, ddi v&i ngudi Bungary va Tho Nhi Ky lac dau 1a té vé sy dong ¥,
con & Viét Nam thi nguoc lai. Nhitng ngudi A rap, My latinh, Nam Au thuong
ding cach xa nhau hon va it dung cham hon, it nhin vao mit nhau hon khi noi
chuyén.

5.CAC YEU TO TAM LY ANH HUONG DEN GIAO TIEP

Trong giao ti€p cac bén khong chi truyén thong tin cho nhau, ma con nhan
thire, tim hiéu 13n nhau. Nhan thirc 12 co s& lam nay sinh ra tinh cam, su gin bo
va phu thudc 1an nhau. Nhan thic ¢ ding dén, sau sic va tinh cam méi 6n dinh
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va bén vitng. D6i tuong nhan thirc trong giao tiép co thé 1a nguoi khac, c6 thé 1a
ban than minh.

5.1.Nhén thikc trong giao tiép 7 o

Trong giao ti€p trudc hét 1a cac chu thé giao tiép lan nhau. Tri giac 1a qua
trinh nhan thire di tuong giao tiép bang con duong cam tinh théng qua cac giac
quan (thi giac, thinh gidc...):quan sat tuéng mao, vé mit dang diéu, tu thé tac
phong, cach an madc, trang diém, anh mat, nu cudi, 101 ndi, cac hanh vi khac
nhau... va sy tri giac d6 dugc dién ra trong suét qua trinh giao tiép. Trén co so
nhig tu liéu tri giac dem lai tu duy gitp ta phan quyét vé ban chét bén trong
cua doi tuong nhu dao duc, nang luc va phém chit nhan cach khac. Nhu vay
nhan thirc ngudi khac 12 bao gdm tri gidc nhimg dic diém bén ngoai va su phan
quyét vé ban chét bén trong.

C6 nhiéu yéu t6 anh huong va d6i khi bop méo nhan thic ciia chiing ta vé
nguoi khac. Cac yéu té nay c6 thé xuat phat tir chil thé nhan thtc, doi tuong
nhan thirc va tinh huéng trong nhéan thuc dién ra.

Chi thé nhan thire: hinh anh vé mot doi tuong nao dé dugc tao ra trong ta

phu thudc rat nhiéu vao doi sdng tdm 1y cta ta (quy luat tong giac). Cung 1 anh,
nhung c6 thé toi nhin thay anh 4y rat t6t, nhung c6 thé ngudi khac nhi thay rat
xau. Nhiing yéu to cua doi séng tdm 1y anh hudng rat manh dén nhan thuc 1a
nhu cau, an tuong, tam trang, tinh cam, hing thu, nhitng nhan dinh, dinh
khuon...
Trudc hét sy nhan thirc cua ching ta bai chi phdi bai tinh lya chon. Bi vi con
nguoi khong thé théy hét duoc nhitng dac tinh cua doi tuong, ma chi théy
nhimng gi ma minh mudn thay. Chang han, khi chiing ta c6 4c cam véi mét ai do,
nhung mic du ho co rat nhiéu nhimg nét tinh cach khac nhau nhung nhiéu khi
chung ta chi nho dén nhirng nét x4u ctia ho. Nhan thic ¢ lua chon cho phép
chung ta hiéu nhanh vé d6i tugng nhung ciing c6 thé gip nhiéu sai sot. Do
chang ta chi nhin thay nhiing dic diém minh mudn thidy ma chung ta c6 thé rat
ra nhimg két luan khong duoc dam bao tir nhirng tinh hudng phirc tap.

An tuong ciing 12 mot yéu té chu quan anh huéng dén cach nhin nhan cua
chung ta vé nguoi khac. Khi chung ta c¢6 an tuwong tot vé ho thi s& danh gia theo
chiéu hudng tot. Nguoc lai khi cung ta danh gia xau ching ta chi c6 nhiing 4n
tuong x4u vé ho ma thoi. Pa co lan chung t6i 1ap lai thi nghiém cua V.Davudov
nhu sau: cho cac em phd thong trung hoc xem mot birc chan dung c& 18 X 24
chup mot ngudi dan 6ng khong quen biét dé gisi thiéu “ day 1a buc chan dung
cia mQt anh hung, diing cam, thong minh, giau nghi lyc. Cac em hdy xem burc
chan dung va ta lai btrc chan dung d6”. Sau dé ching ta bi méat dua birc chan
dung nay qua 16p bén canh va gidi thiéu véi hoc sinh rang “ ddy 1a mot birc hinh
t6i pham hinh sy nguy hiém, gian xdo, giét ngudi khong ghém tay. Cac em hdy
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xem ky tAm hinh r6i mo ta lai”. Sau khi phén tich két qua ta chan dung cua 2 16p
chung ta thay rang dai da sb hoc sinh cua 16p thir nhat mo ta rat tot chan dung
nay. Tham chi cé em con viét rang “ Nhin vao btrc chan dung nay 1a biét ngay 1a
ngudi anh hing: mét sang, miii thing, trn cao, cam vudng...”. Con nhiéu hoc
sinh ctia 16p thir hai thi lai mo ta rat xau vé buic hinh nay. Tai sao vay? bai vi 4n
tugng vé birc hinh ndy duogc tao ra ¢ hai 16p khac nhau:

- Tinh cdm: tinh cam cua ching ta v&i mot nguoi cling lam chung ta danh
gia, nhin nhan sai 1éch di “ yéu nén tot ghét nén xau” hay “ Yéu nhau ci au ciing
tron, ghét nhau thi qua bd hon ciing méo”.

Su nhan thic ciia mot ngudi cling bi chi phdi boi tAm trang cua nguoi do.
Nguyén Du di ting noi “ nguoi budn canh cé vui dau bao gid”, khi ching ta vui
thi canh vat xung quanh ching ta ciing vui, nguoc lai khi chung ta budn thi canh
vét xung quanh ta ciing budn theo. Panh gid con nguoi ciing vy, khi vui ngudi
ta danh gia khac, khi buén ngudi ta danh gia khac.

Ngoai ra, khi nhan thic nguoi khac chung ta ciing bi co ché stereotype
(dinh khuén) chi phéi. Xua nay, van hoc dan gian, tim 1y x4 hoi di duc rat, quan
sat roi khai quat hoa tao nén nhitng khudn miu trong tdm 1y con ngudi vé cac
vai trd, cac nghé, cac kiéu nguoi cac tinh cach dién hinh. D6 1a nhiing chiéc
nhan, danh thiép dé nhan dang. Chang han, nghé ndo xa hoi danh gia cao thi khi
anh ty gidi thiéu hoac dugc gidi thiéu voi nguot khac, nguoi ta ¢d cam tinh voi
anh ngay ma chua can tim hiéu sau thém gi. Vi vay anh bo doi, ké ca khi khong
mic quan phuc, xuat hién nhitng ngudi khong quen biét thi dugce cam tinh ngay
vi mau ngudi bd doi vén gan lién voi duc tinh quy bau nhu hy sinh vi nudc, vi
dan, gian di, chiu dung gian kho, thdo vat, trong sang...mit khac, n6 cling c6 thé
gdy nén nhitng dinh kién nao d6 néu nghé ay quan ching c6 ac cam. Viéc nhan
thirc con ngudi theo “khudn” 4y khong lién quan dén nghé nghiép, ma con lién
quan dén nhitng nguoi thude nhitng toc ho, dan tdc khac nhau. Vi nhu, noi toi
nguoi Gabrovo 13 nguoi ta nghi ngay dén tinh ha tién va khoi hai.

Poi twong nhan thic: co nhitng ddi tuong thudng gy ra 4o anh & chung
ta vé ho, vi du: sy hoa nhoang bén ngoai, bé“mg cép cua ho, cach an mac...
Chang han, khi méi bat dau quan hé, du thudc linh vyc tinh cam hay kinh doanh,
dan gian déu xem xét ddi twong theo phuong ngdn : “ quen bung da, la 40 quan”.
Nhiing hinh anh ban dau vé dién mao bén ngoai, cach an mac dé lai nhiéu anh
huong trong giao tiép sau ndy. Tuy nhién, ciing can than trong boi vi d6 moi chi
la nhitng thong tin cdm tinh ma thoi.

Hon nita, bt ky ddc tinh nao lam cho ddi tuong ndi bat s& lam tang kha
nang né dugc nhan thirc. Chang han, mot ngudi hay on ao thuong nhe dugc chua
¥ hon nhiing nguoi khac. Nhiing cir chi, dang dap, giong néi, va nhiing dic diém
khac cuia d6i tugng s& tao nén nhiing cach méa chung ta thay no.
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Trong khi nhan thirc ngudi khac ching ta c6 xu huéng nhém nhimng d6i
tuong giéng nhau hodc tuong ty nhau vé cung mot dac diém nodi bat nao do vé
cing thanh mot nhém. Vi thé, ma nhiéu khi chung ta danh gia nhu nhau vé hai
ngudi khac nhau chi vi mot dic diém gidng nhau. Chang han, néu trong doanh
nghiép dot nhién c6 hai nguoi xin chuyén cong tac, ching ta ¢ xu huéng nhin
ho 1a nhiing dic diém giéng nhau trong khi thyuc chat 1a ho rat khac nhau.

Khi nhan thtrc nguoi khéc ching ta cling bi anh hudng boi “ hi€u tng so
sanh”. Vi dy, mot ngudi map 1én bén canh mdt nguoi dm tong teo s€ dugc nhin
nhan 1a map hon, mdét ngudi cao di canh mot nguodi thép thuong duoc coi la
cang cao hon. Chinh vi viy trong phong van ciing anh huéng dén sy danh gia.
Chang han sau khi phong van mot loat nhitng Gmg vién kém thi mot Gng vién
nao d6 c6 kha hon chut it cling c¢6 thé duoc danh gia 1a tot hon so véi thuc té.

Béi canh giao tiép: sy nhin nhan cua ching ta vé nguoi khac ciing phu
thudc rat nhiéu vé tinh hudng ma trong d6 dién ra sy giao tiép. Chung ta cam
thay rat binh thuong khi mic mot thanh nién mic quan dui ngdi doc sach ngoai
bai bién, nhung s& rat kho chiu néu ching ta cling an mac nhu vay doc sach
trong thu vién. Trong truong hop nay chu thé va doi twong nhan thic 13 nhu
nhau, chi khac nhau vé bdi canh, vi thé su nhan thirc cling rat khac nhau.

Nhan thirc vé ban thin: trong giao tiép khong nhiing ching ta nhan thic
ngudi khdc ma con nhan thirc, kham pha c4 nhan minh. Chi khi giao tiép voi
nguoi khac ching ta véi ngudi khac thi chung ta méi hiéu duoc chinh minh.
Kha nang nhan thirc nguoi khac va ty nhan thic co mbi quan hé chat ché vai
nhau: ty nhan thirc ban than cang chinh xac, phong phu bao nhiéu thi vi¢c nhan
thire nguoi khac cang phong pht va chinh xac bay nhiéu va nguoc lai, nhan thirc
nguoi khac cang day da hon.

Ty nhan thire 12 qua trinh trong mdi ching ta xay dung cho minh mét khai niém
hay hinh anh vé ban than (HABT). Viéc tao ra HABT

5.2.Tinh cam, cam xUc trong giao tiép v

Trén co s& nhan thirc, cdm xUc va tinh cadm dugc nay sinh va bi€u 1o trong
giao tiép gitta hai nguoi. Nhitng cam xtc ¢ thé tich cyc (vui ming, phan khoi,
sung suong, kham phuyc,...) cling co thé 1a tiéu cuc (lo léng, s¢ hai, tirc gian,...)
va chung c6 thé anh huong dén sy nhan thirc hoic dén cac van dé tam 1y khac.

Néu nhitng cam xuc nhat dinh duoc lap di lip lai qua nhiing lan giao tiép
khac nhau thi s& dan dan hinh thanh nén nhiing tinh cam twong tng. Mit khac
trén co s& nhitg tinh cam di c6 tir trudc véi nhau, mdi 1an giao tiép giira hai
ngudi lai nay sinh nhiing cam xac nhu sy rung dong, thé nghiém nhiing tinh
cam d6. Nhitng tinh cam tich cuc ddi v6i nhau va nhitng cam xtic d& chiu nay
sinh trén co s¢ nhitng tinh cam d6 1am cho hai nguoi c¢6 nhu cau gip nhau, giao
tiép vo1 nhau. Nguoc lai, nhitng tinh cam ti€u cuc va nhitng cdm xuac khé chiu
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ndy sinh trén co s& nhirng tinh cam dé lam cho hai ngudi xa lanh nhau, ngai giao
tiép v6i nhau.

Dé giao tiép duoc tot chung ta can phai biét kiém ché nhitng cam xuc cia
minh, tranh khong cho ching 1an ludt 1y tri cua ta va phai biét tac dong vao cam
xuc cua dbi tuong

5.3.An tugng ban dau o ‘

Nhitng an tuong ban dau rat quan trong, ching hinh thanh trong dau oc
chung ta ngay ca khi khong chiu sy chi phéi cta 1y tri. An tugng ban dau thudng
mot sy danh gia, mot hinh dnh, mot nhan xét, mot thai d6 vé déi twong duoc
hinh thanh ngay tir gidy phut dau gip g hay 1an dau tién gip gd.

An tuong ban dau co thé 1a toan bo mat tim 1y con nguoi (chang han, khi ta
danh gia: “anh 4y 1a nguoi tot”) nhung cling ¢6 khi chi 1a mot chi tiét, mot khia
canh tam 1y rat nho nao dé (vi du nhu, khi ta nhan xét: “co y that 1a xinh”).

CAu tric cua an tugng ban dau gdbm:

- Thanh phan cam tinh (chiém uu thé) gdm nhitng dau hiéu bé ngoai nhu hinh
thure, dién mao, trang phuc, giong ndi,...

- Thanh phan 1y tinh gdm nhitng d4u hiéu vé pham chét c4 nhan nhu: tinh cach,
nang luc, khi chét

- Thanh phan cam xtic bao gom nhimg dau hiéu biéu hién tinh cam (yéu, ghét)
tiy theo murc hap dan tham my bén ngoai.

An tugng ban dau 1a nhiing nhin nhan, danh gia so khoi thién vé cam tinh, nén
chung c6 thé dung ma ciing c6 thé sai, chiing dan dan duoc hoan chinh va chinh
xéac hoa trong qua trinh giao tiép.

An tuong ban dau anh hudng rat 16n dén qua trinh giao tiép vé sau, né co
thé 1am bién ddi ca thai do, ca hanh vi ky xdo cta ta. Trong giao tiép, ching ta
phai chu ¥ tao ra duoc 4n tuwong ban dau tét dep & ddi tuong, chinh no 14 chia
khoa cia thanh cong trong cac giai doan tiép theo. Nguoc lai, ta ciing phai dé
chimg dimg dé an tuong ban dau vé d6i twong chi phdi hanh vi, thai do cua ta.

5.4.Trang thai ban nga trong giao tiép ‘

Trong khi giao ti€p, ca tinh con ngudi gom c6 3 trang thai 1a trang thai

ban ngd phu mau, trang thai ban nga thanh nién va trang thai ban ngi nhi dong.
Du ¢ mdi truong giao tiép nao, con nguoi ciing c6 thé thé hién mot trong 3 trang
thai 6 va tir tir chuyén tir trang thai nay qua trang thai khac.
- Trang thai ban ngd phu mau: d6 1a dic trung ca tinh nhan biét duoc quyén han
va thé manh ctia minh va thé hién trong khi giao tiép. Biéu hién cu thé trong
cudc séng 1a khi giao tiép hay ra 1énh hodc huén thi. O trang thai nay, néu dbi
tugng giao tiép 1a cap dudi c6 thé ting vé uy nghiém, nhung néu doi tugng giao
tiép 1a dong nghiép thi s& giy phan tng bat méan.
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- Trang thai ban ngd thanh nién: d6 14 ddc trung ca tinh biét binh tinh va khach
quan phan tich sy viéc mot cach 1y tri trong qua trinh giao tiép.

- Trang thai ban ngd nhi dong: d6 1a dic trung ca tinh hay xuc dong va hanh
d6ng theo sy xui khién ctia tinh cam trong qua trinh giao tiép.

Trong bdi canh xa hoi phirc tap, trong qua trinh giao tiép chung ta nén phan
tich trang thai ban ngd ctia minh cling nhu ctia d6i twong. Phai phan tich xem
trang thai ban ngd nao chu dao xuyén sudt trong qua trinh giao tiép dé tu giac
loai bo trang thai v6 ¥ thirc va vo 1y tri. D6 1a co s¢ nang cao hiéu qua giao tiép.
Pong thoi phai hoc cach kiém ché trang thai ban ngd ctia minh, trong bat cir
truong hop nao ta cling ¢ ging duy tri trang thai ban nga thanh nién.

5.5. Su hoa hep tam ly gitra nhirng ngudi giao tiép véi nhau
Két qua cua giao tiép phu thudc vao nhimng ngudi giao tiép v6i nhau. Hai

nguoi khong hop nhau sé rat kho néi chuyén, ban bac, giai quyét cong viéc
chung v6i nhau. Ban lanh dao gom nhiing nguoi hop nhau s& dé dang thao luan
va di dén nhitng quyét dinh théng nhat.

Sy hoa hop tim 1y c6 thé 1a twong duwong nhau, vi du: nhitng ngudi hop
nhau c6 thé giébng nhau vé nhu cau, s& thich, vé 1y tudng, thé gidi quan tic 13
gidng nhau vé xu huéng.

Su khéac nhau hodc hon kém nhau vé nang luc ciing c6 thé gay kho khan
trong viéc hop tac hay ddi tc v6i nhau trong cong viéc. Nguoi 1am nhanh, ké
lam cham, nguoi lam gidi, ké lam kém, hai ngudi dé cung lam viéc véi nhau
trong mot cong viéc & vi tri va nhiém vu nhu nhau thi két qua khong bang nhiing
nguoi co cing ning luc 1am viée véi nhau. Nhung trong mdi quan hé thay — tro,
trudng, pho vv... thi khac nhau, sy hon kém nhau vé nang luc 1a binh thuong,
tham chi 1 can thiét dé ngudi ndy chi huy, huéng dan, diu dit nguoi kia.

Hai ngudi hop nhau thuong cé tinh khi khac nhau, nhung bu trir cho nhau,
chang han: ngudi nong tinh va nguoi vu tu, ngudi linh hoat va nguoi diém tinh.

Trong khi lap cong tac, 1ap €kip lanh dao, ching ta nén chon nhitng nguoi
hoa hop tam 1y v6i nhau, tao diéu kién thuan loi cho ho trong cong vi¢c.

B. CAU HOI, BAI TAP/THUC HANH

1. Cau héi

1.1 Anh chi hiéu thé nao 1a giao tiép? néu cac dic diém cia hoat dong giao tiép
kinh doanh? Tir d6 anh chi c6 suy nghi nhu thé nao trong viéc rén luyén ban
than?

1.2 Anh chi hdy phan tich cac chirc ning cua hoat dong giao tiép?

1. 3.C6 nguoi cho rang k¥ nang giao tiép khong quan trong trong mdi truong
chuyén mon. Pung hay sai? tai sao?

28



1.4.Anh chi hiéu thé nao 1 giao tiép bang ngdn ngit? néu cac dic diém cua giao

tiép bang ngdn ngit? Tir d6 anh chi c¢6 suy nghi nhu thé nao trong viéc ing dung
cho ban than?
1.5.Anh chi phan tich cac phuong tién giao tiép phi ngdén ngit?. Theo anh (chi)
c6 nhat thiét khi giao tiép can phai stir dung nhitng phuong tién nay khong?

1.6. Trinh bay tim quan trong cua viéc ing dung cac phuong tién giao tiép d6i
vé6i giao tiép xa hoi?
2. Bai tap/thuc hanh
2.1 Xdc dinh chirc ning ciia cdc hoat dng giao tiép sau:

stt Hoat dong Chirc nang
1 | An t6i voi khach hang
Trudéng phong giri mail thong bao
2 . X s
cho nhéan vién lich hop tuan té1
5 | “Anh hay lam gap ban bao cdo Quy 2
cho t61”
4 “Anh lam tot ldm. C&r phat huy nhu
vay nhé!”
”Hom nay, t& thdy mét moi qua! Cau
di dao véi téd mot l1at nhé!
Dan nhac dang choi ban giao hudng
6 | “Duéi anh trang” theo su chi huy cua

nhac truong

2.2 Phan loai cic hoat dong giao tiép sau

tt

Chinh Khong

Hoat dfng giao tiép thire chinh thirc

Truec tiép

Gian tiép

Viét bao cao

Tro chuyén

Hoi1 hop

Théao luan nhém

O W N -

Dam phan
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Chinh Khéng

True tié Gian tié
thire chinh thuec wetiep ! 1ep

tt | Hoat dong giao tiép

6 | Day hoc

7 | Gui email cho doi
tac

8 | Goi dién thoai cho
khach hang

9 | Chot tro chot

10 | Ca phé voi ban be

C. GHI NHO

Giao tié}) la hoat dong xac ldp va van hanh cdc moi quan hé xa hoi giita
nguoi voi ngwoi, hodc gita ngwoi véi nhitng yéu té xa héi nham théa man
nhitng nhu cdu nhat dinh.

Phuwong tién giao tiép bao gom: ngén ngit va phi ngén ngiv
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CHUONG 2. KY NANG NGHE TRONG GIAO TIEP

Muc tiéu:
- Hiéu duoc vai tro va loi ich cua viée ling nghe trong giao tiép.
- Phan tich dugc nhitng yéu td gdy can tré trong qua trinh ling nghe.
- Nhén dién duoc nhiing thoi quen x4u thuong hay gip phai trong qua trinh
lang nghe.
- Biét cach phat trién k¥ nang lang nghe hiéu qua.

A.NOI DUNG

1. LQ1 ICH CUA VIEC LANG NGHE ‘ ,

Nhu chung ta da biét lang nghe 1a mot qua trinh truyén thong 1a mdt tién
trinh twong hd va tuan hoan, trong d6 c¢6 ngudi nodi ké nghe va nguoc lai. Tuy
nhién, khong phéi ai cling chi trong lang nghe va biét lang nghe. “Bét hanh
thay, c6 rat nhiéu ngudi khong biét chu ¥ lang nghe. Nhiing nha nghién ctru cho
rang ngay ca ¢ mirc thong tin thuan tay, 75% céac thong bao miéng khong duoc
cht y dén, bi hiéu sai, hodc bi lang quén nhanh chéng. Kha ning ling nghe va
nam nhiing ¥ nghia siu sic trong 15i ndi ciia ngudi khac thi lai cang hiém”.

Lang nghe 12 mot trong nhiing k¥ ning quan trong trong giao tiép. Trong
giao tiép ngudi ta phai dung 42% thoi gian cho viéc nghe, 58% thoi gian cho
viéc n6i va doc con lai 1a cho viéc doc va viét. Nhu vy, gan ntra thoi gian giao
tiép ngudi ta danh cho nghe. Thé nhung nguoi ta lai danh rat it thoi gian cho
viéc luyén lang nghe.

Trong ldng nghe thong thuong lang nghe c6 nhiing loi ich sau:

- Thoéa min nhu cau d6i twong. Khong co6 gi chan bang viéc ma minh n6i ma
khong c6 ngudi nghe. Vi vay khi ban lang nghe ngudi ta néi, ching té ban biét
t6n trong nguoi ta va cling thoa min nhu cau ty trong cua anh ta.

- Thu thap dugc nhiéu thong tin hon. Bang cach khuyén khich nguoi ta néi ban
s& c6 nhiéu thém nhitng thong tin, tir d6 c6 co s& quyét dinh. Ban cang duoc
nhiéu thong tin thi quyét dinh cta ban cang chinh xac.

- Tao mdi quan hé tdt dep véi nguoi khac mot cach t6t hon. Khi nguoi ta tim
dugc mot ngudi cd cam tinh lang nghe thi s& ndy sinh mot mbi quan hé tbt dep.
Lang nghe gitp tinh bang hiru tang truéng va két qua s& 1a sy hop tac trong hoat
dong.

- Tim hiéu duoc nguoi khdc mot cach tét hon. Lang nghe gitip ban nam bat
duoc tinh cach, tinh nét va quan diém cua ho, vi ho s& boc 10 quan diém cua ho
khi néi.
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- Gitp nguoi khic c6 mot sy ling nghe hiéu qua. Bang cach tao dung dugc
khong khi ling nghe t6t, ban s& thiy rang nhimg ngudi noi chuyén véi ban ciing
tré thanh nhing ngudi lang nghe hiéu qua.

- Lang nghe gitp chung ta giai quyét dugce nhiéu van dé. C6 nhiéu van dé, nhiéu
mau thuan khong dugc giai quyét duge chi vi hai bén khong chiu lang nghe dé
hiéu nhau. Bang sy c¢di mé ctia minh va bang cach khuyén khich nguoi ta noi,
hai bén sé& phat hién ra nhiing nguyén nhan dan dén mau thuan va cing nhau dua
ra giai phap dé thoat ra sy xung dot do.

2. NHUNG THOI QUEN XAU TRONG LANG’NGHE,

Thuong ching ta mac phai mot so thoi quen xau khi lang nghe nhu sau:
- Gia vo cha y: nhiéu khi chiing ta van nhin chim cham vao nguoi déi thoai, dap
lai anh ta bang ctr chi va 16i néi, nhung thyuc sy ra chiing ta dang nghi vé 1 diéu
gi khac. Chung ta c6 gang to ra chu ¥ lang nghe dé an i ho dong thoi dé che
mat ngudi khac viéc chung ta dang mo mang.
- Hay cat ngang: khi tiép chuyén, chua kip hiéu nguoi kia tron ven thi ta d3 giai
thich, an ui khuyén lon, dua ra giai phap. Trong mot cudc hop, khi nguoi khac
dang phat biéu thi ta hay cudp 101, ro ray ngdi khéng yén vi 4m (rc mudn phan
mg hay gio tay ra xin phat biéu. Piéu nay kha dé hiéu vi xu huéng tu nhién 1a
ludn nghi vé minh, huéng vé minh.
- Poan trudc thong diép: khi nghe ban nghi rang ban c¢6 thé doan trudc dugc
diéu ma déi tugng sip noi cling co thé 1am lac hudng va can tré viéc lang nghe
that su.
- Nghe mot cach may moc: c¢6 khi ban nghe rd timg chi tiét cua cau chuyén,
nhung ban lai khong ndm duge van dé chi vi ban nghe mot cach may moc ma
khong biét khai quat van de.
- Budng troi sy chil ¥: lang nghe 1a phai tip trung chil ¥ cao do, tuy nhién hau
hét chung ta chi c6 thé tap trung sy cht y dén mot giai doan nao d6. Khi su cha
y dat dén mirc bio hoa, chiing ta c6 xu hudng tu nhién mubn budng troi, khong
mudn nghe nita. Khi d6 chi can mot tiéng dong nho hay 1a mot bong nguoi di
qua ngoai hanh lang déu 1am cho ching ta di chuyén su cha ¥ sang nhitng d6i
tuong moi.

Bén canh nhitng thoi quen x4u thuong gip anh huong dén hiéu qua cua
viéc lang nghe. Sy lang nghe tap trung khong phai 1a don gian vi né cé nhiéu
yéu t6 gay tro ngai.Cu thé 1a:

- Toc d6 suy nghi

Moi nguoi ctr tuong khi ching ta néi minh nghe rat cham chii, nhung thuc
té toc do tu duy cta chung ta nhanh hon nhiéu so véi toc do ngudi ta noi, nén rat
dé bi phan tan tir tuong; vi thoi gian du thira thuong duoc suy nghi mot céi gi
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khac. Mot sy quan tdm dén nhiing van dé khac can thiét hon s& khong tap trung
dugc tu duy 1a 1y do ctia nhiing thoi quen nghe kém.
- Su phirc tap ctia van dé

Chung ta thudong nghe nhimg ngudi ma chung ta thich va nhimg vin dé ma
chung ta quan tdm hon.Khi c6 sy kho khin trong su theo ddi mét van dé, nguoi
ta thuong chon con dudng dé nhat 1a bo di, khong thém dé y toi nd nira.
- Do khong duoc tap luyén

Do da s nguoi ta nghe khong co hiéu qua vi ngudi ta chua bao gid duoc
day nghe mot cach hiéu qua vé cach ling nghe. Tir nho cho téi luc trudng thanh,
thudng ngudi ta danh nhiéu thoi gian cho viée tap noi, tap viét tap doc chir ling
nghe thi khong. D6 1a mot nghich 1y. Vi nhu chung ta di biét 1a trong giao tiép
thoi gian dé nghe thi lai nhiéu.
- Thiéu sy quan tm va su kién nhan

Thiéu su quan tdm va su kién nhan ddi v6i nguoi khac, hoic khong hop véi
ho, 1am cho nhiéu nguoi tré thanh nghe kém. Vi tinh cam nhu vay thi cac tir tai
nay sang tai kia va bay luén ra ngoai.
- Thiéu sy quan sat bang mat

Khi nghe can phai nim bat nhiing thong tin khong bang 10i, nhu anh mat,
nét mit, dang diéu, ctr chi...dé biét thém vé thai d6 cam nghi cua ddi tuong.
- Nhiing thanh kién tiéu cuc

Thudng ngudi ta c6 khuynh hudng ling nghe mot cach chii quan, nén
nhimng thanh kién tiéu cuc ngudi ta khong chi y ling nghe nira. Nhiing thanh
kién d6 co thé xuat phat tir cach dn mic, toc tai, dang vé bén ngoai, giong noi,
cach sir dung tir ngir...cua doi tuong. Ching toc va gidi tinh doi khi cling anh
huong t6i viéc lang nghe. Khi ching ta ¢6 nhimng thanh kién tiéu cuc thi nguoi ta
thuong dung thi gio dé tim nhitng 1y 18 dé bac bo va nhitng cau hoi dé giy can
tr& cho ngudi nodi. Nhitng viée 1am d6 déu lam ngan can sy ldng nghe.
- Uy tin ciia nguoi noi

Thuong uy tin lam tang strc 4m thi, nén ching ta nghe mot ngudi co6 uy tin
no6i vé nhitng van dé ma minh quan tam, thi chiing ta dé bi mét tinh phé phan va
nghe mot caich mu quang.

3. CAC CAP PQ NGHE

Céac murc d6 lang nghe:
-L¢& di, khong nghe gi cd; vi du nhu mét ban hoc sinh dang lo dang trong khi c6
gido dang giang bai trén 16p, mot nhan vién dam chiéu nhin ra ngoai cira s6 va
khong dé y dén phat biéu cta giam ddc.
- Gia vo nghe: trong truong hop nay ngudi nghe thuong dang suy nghi mot van
dé khac, nhung lai to vé cht ¥ nghe nguoi d6i thoai dé an i ho, dong thoi che
gidu viéc minh chang nghe gi ca.
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- Nghe c6 chon loc: ttrc 13 chi nghe phan minh quan tdm. Cach nghe nay kho co
hiéu qua cao, boi vi ngudi nghe khong theo ddi lién tuc nén khong nim duge
day du chinh x4ac nhitng thong tin ngudi d6i thoai dua ra.

- Nghe cham chu: tap trung moi su cht ¥ vao ngudi ddi thoai dé chi y hiéu ho.

- Nghe thau cam: trong truong hop nay ngudi nghe khong nhitng nghe ma con
dat minh vao vi tri cia ngudi noi dé hiéu duoc nguoi ndi c6 cam nghi gi. Nhu
vay, khi nghe thdu cam, ching ta khong nhitng hiéu duoc 16i ndi ctia nguoi ddi
thoai ma con hiéu dugc tai sao ho noi nhu vay, ho mudn gi, c6 nhu cau gi. Nghia
1a chiing ta dang di sdu vao ndi tim ho, ling nghe khong chi bang tai ma bang ca
trai tim, ldng nghe ca nhimg thong tin néi duoc thanh 161 va khong néi duoc
thanh 101, ling nghe nhimng phit gidy im ling.

4. PHAT TRIEN KY NANG LANG NGHE HIEU QUA ,

Thé nao 1a “lang nghe”?. Tiéng viét ching ta rat tinh té, vi “lang” di do1 véi
“nghe”, c6 nghia 13 tap trung vao mot Am thanh duy nhat, cac 4m thanh khéc thi
phai bo ngoai tai. Tam hon ngudi nghe thi phai ling dong thi méi nghe tdt.

Biét bao 1an ching ta cam thiy buc minh vi khong dugc ngudi khac ling
nghe. Hiy quan sat mot 16p hoc, giang vién thuong nhin vé 1 phia, phia d6 hoc
sinh cham ch nhin va ling nghe. Nghe khong phai 1a mot thé thy dong ma mot
thai do tich cuc. N6 ¢6 chirc nang 1am cho nguoi kia mudn noéi, mudn giai
bay tam su. C6 cdi md trong giao tiép thi méi co sy hiéu nhau. Mudn thé ling
nghe khong phai 13 sy im ling, ma c6 thai do can thiét dé khuyén khich va khoi
day su tu c61 mo. Do 1a thai do ton trong va chép nhan nguoi khac.

Trong qué trinh nghién ctru vé ling nghe, Nichols dua ra 4 diém sau:

- Nguoi nghe ludn suy nghi trude nguoi ndi, ¢b gang doan xem cau chuyén sé di
dén dau.

- Nguoi nghe phai can nhic, ddnh gia nhiig bang ching bang 10i duoc ngudi
noi st dung dé dua ra cac diém ma ho da dé cap.

- Tung giai doan mot, nguodi nghe phai diém lai cac ¥ hoan chinh da duoc dua
ra.

- Sudt cudc ndi chuyén, ngudi nghe phai c¢b gang hiéu thém cac an y ma nguoi
no6i khong can thiét phai noi ra.

Trong phan trinh bay vé qua trinh giao tiép & chuwong 1, chung ta di biét gia
tri ctia thong tin phan hoi va co hoi dé quan sat cac phuong tién phi ngdn ngit
nhu ctr chi, diéu bo,... nhitng yéu td nay rat quan trong va c6 anh huéng quyét
dinh t&i hiéu qua cua giao tiép. P6i v6i nguoi nghe diéu nay co thé duoc dién
giai theo cac yéu cau sau day:

* Quan sdt nguwoi noi
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Cac diéu bo, nét mit, cir chi, anh mét,... c6 thé mang nhiéu y nghia bo sung
cho nhitng diéu ho mudén noéi. Néu ngudi ndi chuyén khong thé nhin vao mat
ngudi nghe, thi han ching ta s& c6 thé thic méc vé sy chan thanh cuia ho.

* Tao cho ngwoi nghe co héi dé phéin héi

Nguoi nghe c6 thé phan anh su hiéu biét vé thong tin dua ra, su dong ¥ hay
khong déng y, va rat nhiéu diéun khac thong qua nét mat, giong noi, di€u bg,...
bang cach nay nguoi néi cé thé cung cb lai hodc bod sung thém thong tin, hay
tiép tuc trinh bay cac van dé khac.

* Hay gianh thoi gian dé ling nghe

Do con ngudi trong giao tiép dong thoi dong ca vai ngudi gui 13n ngudi
nhan thong tin, va cac vai nay c6 thé thay ddi cho nhau (ngudi nhan c6 thé trd
thanh nguoi giii hodc nguoc lai), cho nén ho thudng chu ¥ t6i nhiing gi can phai
n6i ma quén mat phai nghe nhu thé nao. Do vay, trong giao tiép nén gianh thoi
gian d¢ lang nghe ngudi khac noi.

5. CAC KIEU LANG NGHE

5.1. Ling nghe dé thu thap thong tin , ’

Viéc lang nghe dé thu thip thong tin nén han ché & muc dd tim ki€m cac
dit kién hodc cac van dé ma ching ta can biét. Chéng han, trong mot 16p hoc
gido vién hudng dan thuong co chién luoc dé hudng dan 16p hoc t6i mot muc
tiéu mong mudn.

Nguoi gido vién s& nhan manh mot sd ¥ chinh va sir dung cac vi du hd tro
dé ching minh hoic cung c¢6 chung. Khi lang nghe theo cach nay ban c6 thé trd
nén qua mai mé véi viéc ghi chép tat ca moi chi tiét, ma khong sap xép chung
theo mot dan y. Cudi cung ban chi thu dugc mot mé thong tin chi tiét, khong co
hé thong.

Ban can phai biét cach 1ap dan y. Khi ghi chép ban c6 thé dung mét dan ¥, ky
hiéu chit la ma nhu: T—- A —1—a dé chuyén tai mot chi dé, mot diém chinh va 3
diém phu & 3 cdp khac nhau.

Ngoai ra, trong khi nghe dé thu thap thong tin ban can chi y dén nguoi
n6i. Hau hét, nguoi nodi chuyén, thuyét trinh déu xay dung nhimg phong cach
riéng cho minh thong qua cir chi, hanh dong va su thay d6i giong n6i khi mudn
dat mirc d0 quan trong hodc nghiém tuc cua van dé ho trinh bay. Viéc léng nghe
dé 14y thong tin doi hoi ngudi nghe phai c6 kha ning chat loc nhitng diéu xac
thue tir nhitng diéu hu cau, va nhitng diéu nghiém tac tir nhitng diéu hai hudec.

5.2. Lang nghe dé giai quyét van dé , 9 o

Khong nhu truong hop trén, viéc lang nghe dé giai quyét van dé doi hoi
nguoi nghe phai dung t6i kha nang phan tich dé di tiép cac budc giai quyét mot
van dé. Ban phai am hiéu van dé, nhén ra bat ky su han ché nao c6 lién quan,
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tim toi va dua ra cac giai phap.,... ching ta hiy xem mot s nha quan 1y ndi tiéng
— tong két lai nhimg bi quyét ling nghe nham giai quyét van dé.

- Mot cay but 1a khong thé thiéu trong qua trinh phan tich. Ghi nhanh cac goi ¥
cho chiing ta sy phan hoi lai cho nguoi néi.

- Néu ban 12 “mot hoa si”, chi cin nhimg nét v& nguéch ngoac ciing c6 thé giup
ban trong viéc sip xép cac ¥ tuong lai dé thanh mot tac pham day y nghia.

- Khong chi ¢6 lang nghe ngudi ndéi ma con phai cd gang doan trude ¥ nghia cia
ho. Vi¢c doan trudc nhu vay s€ giup ban xay dung tu duy logic ciia ngudi noi.

- Phai 13 mot ngudi tong két gioi. Khi dén phién ban dwa ra thong tin phan hoi,
ban hdy tong két lai toan bd dién bién cua cau chuyén va sau d6 bat dau phan
tich.

- Pung gan ngai vé chuyén nay sinh sau cic y tudng ctia nguoi khic. Cac y
tudng sang tao s& dugc nay sinh trong cudc ndi chuyén coi mo lién quan dén
viéc giai quyét van dé.

Su sang tao s& nay sinh tir nhimg thoi quen biét lang nghe tbt trong cac
cudc thao luan, ndi chuyén cdi mo. Phan 16n cac y tudng cia chung ta cling xuat
phat tir nhitng tdc nhan kich thich tir bén ngoai, chtr it khi tor sy xét doan noi
tam. Khi biét lang nghe mot cach hiéu qua, chung ta s& nang cao duoc kha ning
sang tao ciia minh.

5.3. Lz"mg,nghe dé thau cam o

Thé nao la nghe dé thdu cam: nghe dé€ thau cam Ia ty dat minh vao tinh
cam cua ngudi khac dé hiéu duoc ho c6 cam nghi nhu thé ndo. Nghe thdu cam
ban s€ di sau vao y kién nguoi khac, qua d6 ban phat hi¢n, ban nhin cudc doi
theo cach nhin cua nguoi khac, ban hiéu duoc tAm tu tinh cam cua ho.

Can phan biét thau cam véi sy thong cam. Thong cam 1a mot hinh thirc
thoa thuan, mgt hinh thtrc phé phan. D61 khi n6 1a sy xtc cam va sy dép ung
thich dang hon. Nhung nguoi ta lai séng dua vao sy thong cam. N6 1am cho
nguoi ta trd nén phy thudc. Ban chat ciia nghe thau cam khong phai 1a thong
cam vo1 mot nguoi nao d6.Ma no la su hiéu biét dﬁy du siu sic cta ban vé mot
con ngudi, vé mit tinh cam ciing nhu 1y tri.

Nghe thau cam khoéng phai 13 don thuan chi hiéu timg 161 nodi ctia ngudi
khac. Trén thuc té, nhitng chuyén gia vé giao tiép cho rang chi khoang muoi
phan trim vé thong tin dugc thé hién qua 10i néi, ba muoi phan trim thé hién
qua am thanh con hon mot nira con lai duoc thé hién qua ngdn ngit co thé.
Trong khi nghe dé thau cam,chiing ta khong nhiing nghe bang tai ma quan trong
hon 14 nghe bang mat, bang ca trai tim. Lang nghe khong phai diéu ngudi ta noi
nén 101, ma ca nhimng gi khong ndi 1én dugc, nhiing gi boc 10 qua ngdén ngir
khong 161; 4nh mit, nu cudi, nét mat, tu thé, diéu bcf)....léng nghe nhiing cam x{c,
nhu cau ctia nhitng ngudi kia. Lang nghe ca chinh nhiing phit gidy im ling.
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Nghe thau cam c6 mot uy lyc rat 1on boi vi nd cung cap cho chung ta
nhimng tu liéu ding dan dé hanh dong. Thay vi dwa vao nhitng cam giac, dong
co, nhitng gia dinh, suy nghi ciia minh, chung ta lam viéc thuc té bing suy nghi
ctia minh, chung ta 1am viéc véi thuc té bang suy nghi va tinh cam cia ngudi
khac. Chung ta nghe dé hiéu, dé tiép nhan nhiing thong tin sau kin nhat trong
tam hon ciia con ngudi.

Nghe thdu cam ciing gitip ban tao dung nhiing tinh cam tét dep voi ngudi
ddi thoai. Boi vi khi giao tiép v6i ban, nguoi khac duge thoa man mdt nhu cau
rat 16n, d6 1a nhu cau ton tai vé tim 1y, mudn duoc hiéu duoc khéng dinh, duoc
danh gia cao, dugc cam théy c6 ich. Khi ban nghe thau cam nguoi khac, ban da
lam cho ho thoa méan vé tim 1y. Va sau khi di dap tmg nhu cau chu yéu do, ban
c6 thé tap trung phat huy su anh hudng va giai quyét van dé.

Mot sb k¥ ning can thiét trong lang nghe thiu cam:

Ky néng biéu 1 sw quan tam: dé thé hién su quan tdm ctia minh dén cau
chuyén ctia ngudi d6i thoai, ban phai cht ¥ dén tu thé, dang diéu, cach dung anh
mit... sau ddy 1a mot s6 k¥ ning co ban:

- Tao ra bau khong khi binh dang bang mot tu thé dan than (khong xa cach
ngang tam, d6i dién...)

- Cach biéu 16 sy quan tim t6t nhét 1a chim chd ling nghe. Mudn thé thi khi
nghe nguoi kia néi, ban hiy nghiéng ngudi vé phia trudc va mat nhin thang vao
ho, voi tu thé coi mo. Khoanh tay lai co thé gay ngin cach, tao ra su tic ché.

Tiép xtic bang mat rat quan trong trong ling nghe, nhung d6 1a mot nghé

thuat hét sire té nhi. Tiép xtc mot cach hiéu qua bang mat thé hién mdi quan tam
va long mong mudn ling nghe. Tiép xlic bang mat 1 tap trung nhin ngudi noi
mot cach nhe nhang va thinh thoang chuyén cai nhin tir mat ctia nguoi d6 sang
cac bd phan khac cia co thé, vi du, nhin ban tay dang nhin di€u bd 1oi sau do lai
nhin vao mat va tiép xtGc bang mat. C6 tinh trang tiép xuc bang mat kém khi
nguoi nghe lién tiép nhin ra phia khac, hodc nhin trimg trimg vao nguoi noi
nhung khi ngudi néi nhin minh thi lai nhin sang chd khac ngay.
- Su quan tdm ciing duoc thé hién qua nhimg cir chi dap tng vé co thé. Trude
hét can tranh can tro sy tip trung tu tudng cua ddi twong bang nhing clr chi
khong lién quan téi nhitng diéu dang duoc néi, vi du, man mé mot cai but, hoic
chiam cha nhin moéng tay ctia minh, phii bui trén ve 40. D6 14 nhiing cir chi dién
hinh chimg t6 ban khong chu ¥ lang nghe can tranh nhiing cir chi d6, va can xay
dung nhitng ctr chi nho va nhimng tu thé co tinh dap tmg truc tiép vao nhiing diéu
d6i twong dang noi.

Ky ning goi mé: khi nghe ban ciling can c6 cach khuyén khich dé cho dbi
tugng chut bau tam su, bang cc cach sau.
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- Khuyén khich nguoi ndi tiép tuc cau chuyén bang cach t6 ra rang ban hiéu van
dé, thong cam véi ho- co thé béng mot cai gat dau, mot nu cudi mot anh mét. ..

- Hay can than ling nghe va sin sang phan hoi bang 16i 1an khong bang 10i. Vi
du, “Ur, thé &, rdi sao nita”, « cho t6i biét thém nira di”...va kém theo mdt nu
cudi va cai gat dau. Néu ban mudn thanh cong ban nén gac sang mot bén nhimg
quan diém riéng tu va nhimg cam nghi cia ban rang ban ling nghe mot cach
khach quan. Tuy nhién dé lam viéc d6 khong phai 13 d& vi da sé chung ta mubn
dién ta y kién cia minh hon 1a lang nghe y kién ctia nguoi khac. Mdi ching ta
déu c6 sy kién nhan, dung strc manh c& nhan va su tu chu dé duy tri mgt hoan
canh thuan lo1 cho su léng nghe.

- Thinh thoang dit cAu hoi dé hiéu rd hon va dé chung to ban dang chu ¥ ling
nghe. Vi du, khi ddi thoai n6i “Téi thuc su khong wa gi anh chang thu ky d6”.
Ban c6 thé hoi thém: “Anh ta c6 that 12 mot nguoi khong dang hoang khong”.
Luc d6 nguoi ddi thoai mai bo sung thém: 0, khong phai 1 anh ta khong dang
hoang ma anh ta 1am viéc qua chdm va hoi cimg nhic”. Nhu vdy, cau hoi cua
ban da khién nguoi d6i thoai boc 10 ra nhitng nguyén nhan sau xa cia van dé.
Tuy nhién trong khi dam thoai khong nén héi qua nhiéu, hoi theo kiéu chat van
hay bit chet.

- Khi nghe vira ban c6 thé to ra trung lap vira quan tdm bang cach dung nhimg tir
hodc ciu vo thudng vo phat véi nhitng giong tich cuc nhu : “ T6i hiéu ¥ d6,” “Ur
ht”. Phan hoi nhu thé khuyén khich ngudi néi tiép tuc cau chuyén.

- Giir mot su thinh ling day quan tAm ciing 1 cach 1am cho ddi twong phai 1ap
day khoang trong bang nhimg 15i bo sung, giai thich... tuy nhién, viéc xac dinh
thoi gian im ling bao nhiéu cho hop 1y 13 van dé nhay cam, ty thudc vao nhiing
dau hiéu nhan duoc va ban thin minh cam thay tinh hinh nhu thé nao. Quy luat
chung 1a khoang 30 gidy 1a vira. Néu qua thoi gian do, thi moi nguoi c6 thé quén
cac diéu xay ra va lam cho nhitng nguoi tham gia xa rdi trong tam hodc chu dé.

Ky niing phdn dnh: phan anh 1a ngudi nghe sap xép lai va néu ndi dung
nhimg diéu ngudi kia vira ndi nham 1am cho ddi twong biét 1a minh d hiéu ho
nhu thé nao.

Phuong phép phan anh chuan muc 1a dién dat lai, tac 1a ban hay néu lai
thuc chat nhirng diéu ma doi twong da noi. Dién dat lai mot cach ngén gon dé
d6i twong c6 co hoi kiém diém nhiing diéu ma minh da néi. Vi dy, khi mot nhan
vién nao d6 phan nan véi ban: “ Trong cong ty chiing ta tai nang khong duoc coi
trong dung murc”. Ban c6 thé phan anh lai: “ Theo t6i hiéu thi anh cam thiy rang
d3 khong c6 sy dén dap du muc dbi v6i sy hoan thanh tét cong viéc?”. Con
chuyén gi xay ra néu ban noi vdi anh ta rang : “ Anh c6 vé nhu 1a mot ngudi bi
b6 qua khong duge dé bat”. Hoidc “ O, toi khong biét diéu d6”. Chac han sau
nhiing cau nhu vay, anh ta s€é chon cho minh mot 161 phong thu, chd doi mot sy
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hién minh cho diéu d3 duoc noi. Té hai hon nita néu ban ndi thém réng: “0 cong
ty ta tai ning van duoc trong dung ddy cht”, vi nd s& bop nghet ¥ kién trudc khi
n6 duoc trinh bay day du.

B. CAU HOI VA BAI TAP/THUC HANH

1. Céu héi

1.1 Anh (chi) trinh bay nhiing loi ich cta viéc ling nghe?

1.2 Trong qué trinh lang nghe chiing ta thudng gip phai nhing thoi xdu nao?
1.3Lam gi dé phat trién k¥ nang ling nghe hiéu qua? Ung dung cho ban than?
2. Bai tap/thwc hanh

2.1 Néi cdc y giiva 2 cét véi nhau cho twong thich

* M0 ta cac phuong phap nghe

Phuwong phap nghe Mo ta
1/ Lang nghe bang tai a/ Tiép nhan Am thanh
2/ Léng nghe béng mét b/ Quan sat anh mat, nét mat, ct chi, diéu bd

3/ Lang nghe bang tri ¢ ¢/ Suy nghi, phan tich, suy doan

4/ Lang nghe bang con tim | d/ Thé hién cam xuc, cam thong va ghi nhd

5/ Lang nghe bang tay e/ Ghi chép

* MO ta cac cap do nghe

Cac cap do nghe Mo ta

1/ Lo di, khong nghe gi | a/ Nhin di noi khac, hoan toan khong chi v gi dén nguoi
ca no1, khong nghe nguoi khac noi gi

2/ Gia vo nghe b/ Pang suy nghi mot van dé khac, nhung lai to vé chi y

nghe nguoi doi thoai dé an ui hg, dong thoi che giau
viéc minh chang nghe gi ca.

3/ Nghe c6 chon lgc ¢/ Chi nghe phan minh quan tam

4/ Nghe cham chu d/ Tap trung moi su cha y vao ngudi ddi thoai dé cha ¥
hiéu ho, nghe toan bd cau chuyén cua ho.

5/ Nghe thau cam e/ Khong nhitng nghe ma con dat minh vao vi tri cia
nguoi noi dé hiéu duge nguot ndi ¢c6 cam nghi gi, hiéu
dugc vi sao ho no1 nhu vay
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2.2 Sdp xép theo thir tw ting din “cdp dp nghe”

Cic cip d nghe Thir tw

Gia vo nghe

Nghe thau cam

Nghe cham chu

Lo di, khong nghe gi ca

Nghe ¢6 chon loc

2.3 Thuwe hanh: Nghe dé thu thip théng tin, gidi quyét vin dé hodic dé thiu
cim
* Huong dan thyce hién

- G140 vién cho ca 16p nghe cac doan video

- Sinh vién tap trung lang nghe va tra 10i cac cau héi cta gido vién dua ra

C. GHI NHO

Ldng nghe la mét trong nhitng ky ndng quan trong trong giao tiép. Ba
phwong phdp ling nghe co ban dé la: ling nghe dé thu thdp théng tin, ling
nghe dé gidi quyét van dé, lang nghe dé thau cam.

Dé ling nghe dat hiéu quad can thuwc hién cdc yéu cau sau ddy: Gdc tat ca
cdc viéc khdc lai; Quan sdt ngwoi néi/nhin vao mdt nguoi néi; Kiém sodt cdm
xiic ban than; Nghe xong hdy néi; Hoi dap/nhac lai néi dung; Ghi chép lai
thong tin co ban.
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CHUONG 3. KY NANG NOI TRONG GIAO TIEP

Muc tiéu:

- Véan dung dugc nhimg kién thirc co ban dé phat trién k¥ ning noi hiéu
qua.

- Phat trién k¥ ning thuyét trinh trudc dam dong, dan dat hoi nghi, tra 10
phong van.

- Biét cAch nhan va tra 101 mot cudc goi dién thoai.

A.NOI DUNG

1.TAM QUAN TRONG CUA NOI TRONG GIAO TIEP

- Qua viéc sur dung 161 noi gitip con ngudi hi€u biét 1an nhau, 1i€n h¢ voi nhau va
lam viéc cung nhau.

- Thong qua str dung 10i néi trong giao tiép, con nguoi gia nhap vao cic mbi
quan hé xa hoi, linh hoi nén van hoa xa hoi, dao dirc, chuan muc xa hoi.

- Thong qua sir dung 101 no6i trong giao tiép con ngudi hinh thanh niang luc tu ¥
thirc.

2. NHUNG YEU TO GIUP PHAT TRIEN KY NANG NOI

2.1. Kiém soat chat giong N ’

Su phat am, kha ndng dién dat y kién rd rang va cach phat am chinh xac la
3 pham chét quan trong va can thiét dé xay dung, phat trién nhitng thoi quen noi
chuyén mdt cach c6 hiéu qua.

2.1.1. Sw phat am (Phonation)

Su phat 4m bao gdm ca viéc tao ra va thay doi cuong d6 4m thanh cua
ngudi noi. Chung ta dién dat giong néi ctia minh va gui vao d6 ca tinh cam 1an
suy nghi thong qua viéc thay d6i 4m sic cia giong néi. Cac yéu té nhu cao do
(giong cao hay thap), cudng d6 (giong manh hay yéu) va truong do (giong dai
hay ngin) 1a nhitng thanh phan chu yéu cua su phat 4m. Nhitng yéu té nay cho
phép chiing ta c6 thé nhan ra chat giong ctia ngudi khac qua dién thoai. Bat ctr ai
nghién ctru giao tiép bang miéng ciing phai nhé rang nhiing thay doi trong chat
giong 1a thuong xay ra, khi nguotl néi chuyén dang & mdt trang thai xic cam
nhat dinh nao do.

Pé co6 mot chat giong tot, chiing ta nén:
- Thé ding nhip va thu gian
- Biét lang nghe chinh minh
- Tao sy uyén chuyén trong giong noi
2.1.2. Khd ning dién dat ¥ ré rang (Articulation)
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Kha nang dién dat y rd rang bang 10i 1a giong noi diu dang, luu loat va vui
vé. Cac nguyén nhan gay han ché kha ning nay la:

- Do céc khuyét tat vé ring, miéng, ludi, moi va cac co quan khéac co lién quan
dén viéc phat am.

- Do khiém khuyét vé kién thirc ngit 4m hoc

- Do su bét can cua ca nhan

Ngoai ra, con ¢ cac nguyén nhan khac nhu tat bam sinh vé kha nang phat
am o rang (n6i giong ca 1am),... ching ta can phan biét gitta cac han ché noi
trén va véi cac giong dia phuong. Tiéng dia phuwong xudt phat tir mot thoi quen
phat 4m cia ngudi & mot dia phuong nao dé, va nd thay doi tuy theo mdi dia
phuong.

2.1.3. Sw phat am chinh xac (Pronunciation)

Céc tir dién c6 phu cht phién am 13 ngudi ban tot nhat dé ching ta c6 thé
dwa vao d6 ma phat am cho chinh xac. Chiing ta c6 thé phat 4m rd rang nhung
lai d& phat 4m thiéu chinh xac cac tir. Nguyén tic tot nhat dé luyén phat 4m thiéu
chinh xac 12 phat am mdi tir theo mot cach ty nhién nhat. Cac tir dién thudng
dua ra 2 cach phién 4&m cho mdi mot tir, cach thir nhat thuong l1a cach da duogc
chuan héa va da sd phat 4m theo cach nay. Cach thir hai c6 doi chit thay d6i so
voi cach chuén, song van dugc moi nguoi chép nhan va hiéu. Chung ta nén
thudng xuyén st dung tir dién dé ndm virng cach doc cho dang va ting thém von
tor vung.

2.2. Biét ré nguoi nghe ’

Khong phai doi tugng nguot nghe nao cling giong nhau. Vay ma khong it
cac dién gid quén mat diéu nay. Ho ctr hung hon dién thuyét di the ma ho da
biét. Ho khong quan tdim xem liéu ddi twong ngudi nghe cia ho co bat kip
nhiing gi ho néi khong. Mot nha khoa hoc can biét rang anh ta khong nén néi
nhitng van dé qua sau vao k¥ thut chuyén moén véi d6i tuong ngudi nghe khong
c¢6 chuyén mén. Ho khong thé hiéu duoc nhimng thuat ngit hoic phuong phap ma
anh ta dé cap dén. Nguoc lai, voi ddi twong ngudi nghe 1a nhig dong nghiép,
cac nha chuyén mén cung linh vuc k¥ thuat thi anh ta khong thé st dung nhiing
161 no61 “phi k¥ thuat”.

Bﬁng cach tra 101 cac cau hoi dudi day, chung ta s€ c6 mdt y ni¢m vé viée
danh gia d6i tuong nguoi nghe:

- P6i tuong ngudi nghe 1a ai? Von kién thirc ciia ho nhu thé nao? Ho co nhiing
mdi quan tAm chung nao?

- Thai d¢ chung cua ho ddi véi cac van dé ma ban sé trinh bay nhu thé nao? Liéu
ban c6 phai d6i dién véi loai dbi tuong ngudi nghe chdng dbi hay dong tinh?

- P6i tugng ngudi nghe nay hiéu biét vé van d& ma ban sé& trinh bay nhu thé
nao? Mot 16i n6i chuyén qua don gian véi dbi twong nghe tinh té hodc mot 16i
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no6i chuyén tinh té véi loai d6i tuong nghe qua don gian déu cho thay ngudi noi
d3 khong chuan bj tét.
- Ngudi nghe dén voi budi néi chuyén cua ban vi Iy do ho thuc sy quan tdm hay
d6 chi 13 sy bat budc? Cho du, d6 13 Iy do gi di nita, ban ciing can phai suy nghi
rang minh nén quan tim ti ngudi nghe.
- Khong gian cho budi noéi chuyén sé& gan gui, than mat hodc s& bi loang di 1a do
khoang cach gilta nguoi noi va nguoi nghe. Do vay, phai tim hiéu xem khong
gian ctia budi n6i chuyén nhu thé nao?
- Budi noi chuyén cua ban s& dugc t6 chic vao khoang thdi gian nao trong
ngay? Vao khoang thoi gian nao ban cho rang nguoi nghe sé tinh tdo nhat?

Nhin chung, ngudi nghe ludén mudn duge dong diéu cung véi ngudi noi.
Khi ngudi néi c6 mét su chuan bi tot, thi viéc thiét 1ap cac mbi quan hé voi
nguoi nghe s& tré nén dé& dang hon. Chung ta ciing nén nhé rang nguoi danh gia
tai noi chuyén ciia dién gia chinh 1a ngudi nghe. No6i nhu thé cling dong nghia
voi1 viéc ta ndi r::ing mot bai néi chuyén hay nhét thé gid1 theo khia canh noi
dung ciing chinh 1a mdt viét duoc ngudi nghe dong tinh tan thuong. Bat cir cong
viéc chuan bi ndo, tir viéc phac thao ndi dung dén viéc dién tap trinh bay, ching
ta luon chd ¥ t6i dbi tuong nguoi nghe.

N6i chuyén trude cong chung ddi véi nhimg dién gia chuyén nghiép thuc
su 1a mot cong vige trinh dién — c6 1& 1a mot nira 1a nodi dung va mdt nira 1a nghé
thuat trinh bay.

3. PHAT TRIEN KY NANG THUYET TRINH TRUOC CONG CHUNG
D¢ trinh bay trudc cong ching hi€u qua, nguoi thuyét trinh phai cht ¥
nhimg yéu t6 sau:

3.1. Tao su |0i S:uf')n khiqthuyét trinh trugc dam dong 9 ,

Yéu to dau tién dé 161 kéo moi ngudi cudn hit vao budi thuyét trinh cua
ban va hon thé nira 14 dé budi thuyét trinh dién ra thanh cong tot dep 1a ban phai
biét tao duoc su 16i cudn trong khi thuyét trinh trude dam dong. Vi chi c6 hanh
dong 161 kéo nguoi nghe vao dé tai ban trinh bay mdi co thé tao dugc tim 1y tot
nhat cho ho boi trong khi thuyét trinh ¢6 nhiing van dé, chu dé chi can noi 5
phut t6i 10 phat 1a hét noi dung nhung phai mat ca tiéng dé ho co thé hiéu toan
dién noi dung d6 bdi vay day chinh 14 luc nghé thuat giao tiép va k¥ ning dién
dat phat huy strc manh.

Cho nén trude khi thuyét trinh vé mot dé tai nao d6 ding co qua cb ging
hoc thudc long ndi dung thuyét trinh va trinh bay lai né vi ban dang ty dwa minh
vao tinh huong kho xir khi ma nghé thuat thuyét trinh trudc dam déng ciing
chang thé ctru van dugc.
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Trong cac yéu tb 16i cudn moi ngudi vao bai thuyét trinh thi moi nguoi
thuong quén mét thir quan trong hon hét d6 chinh 13 cam xuc cua dién gia hay
chinh ban khi thuyét trinh truéc dam déng. Bai vi cam xuc 13 ciu ndi ngén nhat
dé giup ban t6i gan ngudi theo ddi thuyét trinh hon. Pon cir ban c6 thé dung
hang loat cdu néi chimg minh véi ho ban dang rat hao hing vé dé tai dang
thuyét trinh nhung chi can mot anh mat, nu cuoi hay nét mat ciing da dé ching
minh cho nguoi khac ban dang c¢6 tim trang nhu thé nao roi. Ngoai ra, k¥ ning
str dung giong nodi ciing 12 mot diéu ma ban nén hoc trong cac k¥ ning trinh bay
trudc dam dong.

Pén day nhiéu nguoi sé thic mic rang nhimg yéu td, k¥ ning dién dat trén
c6 phai do ning khiéu ban than ma c6, néu toi 1a nguoi thiéu ty tin ngay tir dau
thi 1am sao t6i lam dugc nhimg diéu nay? Pimg qué lo ling phan tiép theo day
chung ta s& giai dap ngay 1am sao dé c6 duogc su tu tin khi thuyét trinh trude
dam dong va trong giao tiép.

3.2. Ty tin trwéc ddm dong khi thuyét trinh ’

Nghe ¢6 vé van dé tu tin trudc ddm dong 1a han ché kha 16n v61 nhitng
nguoi it thuyét trinh trudc ddm dong hay tham gia hoat dong tap thé. Bai vay co
ngudi bo ca ta tién ra dé mua sy tu tin trudéc dam dong. Liéu né c6 dang khong
khi ma ban chi can c¢6 k¥ ning diéu chinh giong néi, dién ta ngdn ngit hinh thé 1a
du cho k¥ nang thuyét trinh truéc dam dong.

Pau tién dé tu tin trudc ddm dong ban chi can hdi tuong lai khi ban trinh
bay ké hoach hay dy an véi dong nghiép hodc cip trén nhu thé nao, hay thao
luan van dé nao d6 véi ban bé. P6 chinh 1a luc ban 1a chinh ban, ciing 14 lac ban
tur tin nhat vi toan bo van dé ¥ tuong da nam sén trong dau ban, khi d6 ban tin
vao kha ning truyén dat va thuyét phuc cia chinh minh.

Khi d6 ban da dit niém tin vao ngudi nghe, ban co thé thoai mai thé hién
y tudng cua ban than, do chinh 1a 1a su tu tin. Hay dem toan by su tu tin do
dé phat biéu trudc dam dong. Liéu nd co qua kho nhu ban nghi hay khong, hay
chi 1a do tam ly cua ban ma s¢ noi trudec ddm dong.

Diéu tiép theo dé tu tin khi thuyét trinh trudc dam dong 1a ban nén nhd
rang khi thuyét trinh khong phai 1a hoc thudc theo mau c¢6 san nao nhu da dé cap
& phan trén. Ban phai chic rang ndi dung minh trinh bay da nam trong dau roi.
Bi quyét dé tu tin trudéc dam dong bay gio chinh 1a hiy nhé ndi dung chinh can
trinh bay mot cach c6 hé théng. Néu chua quen thi ta cling ¢6 thé ap dung Mind
Map néu chua biét Mind Map ban c6 thé xem bai a4p dung Mind Map dé ghi nhé
hiéu qua hon dé tir d6 c6 sy tu tin ndi trudc dam dong.
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3.3. Tao sw cudn hut ngudi nghe khi th~uyé't trinh truégc dam dong

Theo quan ni€m ctia nhitng nha dién thuyét ndi tiéng thi thuyét trinh trudce
dam dong ciing 1a mot phuwong tién truyén thong, va nhiém vy cia ngudi thuyét
trinh 14 huéng dén loi ich chung ciia dam déng moi ngudi, chtr khéng phai dé
thé hién thuong hiéu ca nhan. Nén muc tiéu mdi khi dimg trudc dam doéng dé
thuyét trinh 1a dé tao quan ni¢m tu duy dang dén hon cho moi nguoi, hoac dé
giai quyét van dé do theo hudng tich cuc.

Mét meo nhé dé tao cudn hat nguoi nghe khi thuyét trinh trudc ddm dong
khi ho chua biét gi vé ban, thi ban nén c¢6 budc dém la gidi thiéu vé ban than,
thdim quyén, va chuyén mon véi nhimg nguoi dang theo ddi ban thuyét trinh
trudc dam déng van dé ma ban sip néi. Nhu thé nguoi nghe s& xac dinh dugce 1a
ho ¢6 nén tin hodc nén c6 thai do nhu thé nao ddi vai nhirng thong tin ma ban
sap noi.

Ngoai ra dé tao su cudn hut nguoi nghe khi thuyét trinh truéc dam dong 1a
ban nén tang kha ning twong tac qua lai 1an nhau khi trinh bay véan dé ciing nhu
xua tan khong khi ngot ngat cua budi thuyét trinh. Hon thé nita khoang cach
giita ban va nguoi theo doi s& gan lai dang ké du dé cho ban tung hoanh nhiing
k¥ nang thuyét trinh truéc dam dong & trong dau ban.

Néu ban lam tot nhiing diéu nay khi néi trudc dam dong thi dan dan,
khong chi k§ ning thuyét trinh trudc dam dong cta ban duoc nang 1én, ma ban
con gay dung duoc thuong hiéu ca nhan trong mat ngudi khac.

4. PHAT TRIEN KY NANG PHONG VAN

4..1. C4c kiéu phéng van
4.1.1. Phong vin dé lay thong tin

Mot cudc phong van gitta thay thuéc va bénh nhan 1a cudc phong van
mang tinh chit trao doi thong tin rd nét. Ngudi bénh cung cip cac thong tin, qua
d6 nguoi thay thudc chan doan bénh. Ngudi bénh nhan lai thong tin chi dan cua
ngudi thiy thudc dé tri bénh. Ca hai bén déu phai ling nghe dé tiép nhan thong
tin va cam xtc cta nhau.
4.1.2. Phéng vin dé xin vigc lam

Péi véi sinh vién sip tot nghiép thi ddy 1a mot trong nhiing cudc gip g&
quan trong nhat. Vi vay, dé budi phong van dat hiéu qua thi nguoi di phong van
phai tuan tht mot s6 nguyén tic sau:
- Nam vitng muc tiéu ctia cudc phong van
- Ndm dugc tdm quan trong cta kién thirc trong budi phong van
- Can tim hiéu trudc quy trinh phong van
- Chuan bi dé nghe va lang nghe
- Chuén bi cho cudc gap truc tiép thuc su.
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4.1.3. Phéng vin nhén sw

Céac cudc phong véan giita cap trén va cdp dudi thudng bao trum nhiéu
muc dich cong viéc khac nhau. Mot cudc phong van dé danh gia cong viée ludn
duoc tién hanh nham thong tin cho nhan vién biét két qua cong vi¢c cua ho duoc
cap trén danh gia nhu thé ndo. Thong thuong né dugc tién hanh mdi nam 2 lan.
¥ nghia chinh cta cudc phong van nay 1a xdy dung sy nhat tri giita cach danh gia
clia cip trén véi cong viée ciia nguoi thuc hién. rd rang day 1a mot loai phong
van co tinh chét té nhj.

Céc cudc phong van vé van dé nhan su khac duoc tién hanh thudng xuyén
hon nhu dé dugc khen thudng hodc ky luat cac nhan vién cép dudi, dé tham van
v61 nhan vién cép dudi vé cac van dé ca nhan, cho thoi viée, dé cir chirc vu méi
va tham khao cac y kién cho cong viéc.

4.1.4. Phéng vin dé ban hang hodc dé thuyét phuc

Hay noi chuyén v6i nhan vién ban hang, ban s& nhan thay phong van thuc
s d3 an sdu vao mau bdi nghé nghiép cta ho. tuy thudc vao ban chat cia san
phém va dich vy, mot nhan vién ban hang co thé ban vai mot nguoi giup khach
hang giai quyét cac van dé ma ho dang quan tim. Cac yéu cau duoc st dung cho
thu ban hang ciing duoc dung twong tu nhu trong cac cudc phong van ban hang.

Céc van dé dé thuyét phuc trong phong van 1a chap nhén, thay doi va bac
b6 cac lap lun, 1y 18 ctia ngudi khac. Hay nhé rang tranh luan khong c6 nghia 13
cdi nhau. Céac cudc tranh ludn thudng lién quan t&i viéc trao d6i cac ¥ kién va
cac su kién qua d6 mdi bén cb ging chién thing. Néu viéc chién thing ddng
nghia vo1 viée ban dugc hang, hodc trong truong hop mdt khach hang de dat
trude khi mua mot mon hang, thi ddy han 1a muc tiéu ctia nguoi ban hang.

4.2. Chu trlc caa mdt cugc phéng van

Cau truc cua cudc phdéng van c6 thé phan 16n phu thudc vao muc dich ctua
nguoi phong van. Hay chi y rang mdi loai cau trac dudi day co thé ap dung cho
bat ky kiéu phong van nao.
4.2.1. Phéng vén c6 cdu triic

Céac cudc phong van c6 cdu tric thuong theo sau cac thu tuc kha chinh
thire. Ngudi phong van thuong di theo sau cac thu tuc kha chinh thire. Ngudi
phong van thuong di theo mot chuong trinh dugc sép dat tur trudce, bao gém mot
danh sach cac cong viéc phai lam hoac mdt loat cac cau hdi va cau tra 161 duogc
chuan bi trudéc nham thu thap nhiing thong tin can thiét hoic nhimng phan tmg
ctia ngudi dugc phong van.
4.2.2. Phéng vin khéng cé céiu triic

Nhitng cudc phong van khong c6 cdu tric 13 nhitng cudc trao doi tu do va
tuy himg, c6 thé xoay chuyén tir dé tai ndy sang dé tai khac theo nhing van dé
ma cac bén tham gia dang quan tAm. Nhitng ngudi phong van ¢ kinh nghiém co
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thé bién mot cudc phong van cé cau triic thanh mot cudc phong van khodng co
cdu triic. Muc dich cta nhiéu cudc phong van khong cé ciu trac 13 nhim khai
pha ra nhitng y tuéng mdi, nhitng thong tin méi trong suy nghi cua nguoi dugc
phong van.
42.3. Phéng vin bit bugc

cac cudc phong van bt bude duoc sip dat nham dua nguoi duoc phong
van vao mot tinh hudng cing thang nao do, dé c6 thé danh gia cach xur tri ctia ho
trong mot tinh hudng nhét dinh. Ca 2 loai phong van c6 ciu trac va khong co
cdu triic déu c6 thé bién thanh phong van bit budc.

5. PHAT TRIEN KY NANG DAN DAT HQI NGHI, HQI HQP

Hau hét tat ca cac td6 chuc déu co cac hoat dong hoi hop, thao luén vi céac
ly do sau:
- Viéc giao tiép duge dé cao, khi tit ca moi nguodi cung ¢6 mat, cung nghe va
cung thiy nhitng diém giéng nhau trong nhing tinh hudng mat doi mat. Ngoai
ra, nhitng nguoi tham du cling nhan duoc thong tin phan hdi ngay 1ap tuc.
- Cong viéc quan ly kinh té thuong doi hoi phai dua ra cac chi thi va phai thao
lun cac van dé khac nhau.
- Cac cudc hop va cac cudc hdi nghi tao co hoi co loi dé phat trién tinh than tap
thé trong cac nhom.
- Nhitng c4 nhan c¢6 tiém ning nhung vi 1y do gi d6 chua dugc chi ¥ t6i, s& co
co hoi dé moi nguoi nhan théy.
- Su phan hdi ciia ca nhém cho cap trén co thé dang tin cdy hon nhiing phan hoi
tir nhidu ca nhan riéng 1¢é.

* Mgt s6 yéu té dé xdy dwng va t6 chire cdc cudc hdi nghi, va cdc cujc
hop mot cach co hiéu qua:
- Hay bat dau cudc hop dung gio
- Hay nhiét tinh trong viéc t6 chtrc cude hop va phai lam cho moi nguoi théy ro
su nhiét tinh nay, ban can phai sap dit toan bo khung canh cho budi hop.
- Lap chuong trinh 1am viéc mdt cach can than dé cac van dé duoc trinh bay mdt
cach lién tuc.
- Tuén thu cic nguyén tic to chirc cudc hop.

5.1. Dan dit cac hdi nghi o

Trong mdt hoi nghi 16n, ngudi ding dau nhat thiét phai la ngudi chu toa
ctia hoi nghi. Do ngudi chu toa phai dan dat hoi nghi theo dang ké hoach, cho
nén ngudi ndy phai kiém soat chuong trinh lam viéc ctia hoi nghi mot cach can
than vé thoi gian. Pic biét, khi c6 nhiing dién gia phat biéu, khoang thoi gian
gianh cho hoi va tra 10i c6 thé 1am sai ké hoach, néu khong kiém soéat dugc thoi
gian.
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Néu hoi nghi can phai bau theo biéu quyét, thi nguoi chu toa can phai nho
ngudi co kinh nghiém vé hoi hop giup d& dé kiém soat hoi nghi. Tuy nhién,
ngudi chu toa khong nén dya qua nhiéu vao nhitng trg 1y ndy trong moi quyét
dinh. Lam nhu vay s€ lam giam uy tin cta chu toa ddi vai cac dai biéu tham du.

Mot trong nhitng nhiém vu nita cia ngudi chil toa 1a gidi thiéu cac dién
gia. Trong moi truong hop ban phai chuan bi tét 11 gidi thiéu nay. Trong hau
hét cac trudong hop viée gidi thidu cac dién gia s& quyét dinh thai do chap nhan
ciia khan thinh gia. Nén giéi thiéu cac dién gia that don gian, nhung diy stc
thuyét phuc.

Thir hai, hiy tim kiém sy riéng biét, khong bit chude va can sy phong
phu. Nén gidi thiéu nghé nghiép, chitc danh hoidc nhitng nét ndi bat cua dién gia.
Néu ban 1a chu toa va cé quen v&i mot ngudi nao do biét rt rd dién gia, thi tbt
nhat nho nguoi dy gidi thiéu. Pidu nay s& kéo theo nhiéu nguoi vao chuong
trinh va cang 1am cho n6 thém phong phtl. Piéu quan trong 14 phai nhian manh
nhimg diém manh cia dién gia. Khong nén lam lu mo cac uu diém cua dién gia
béng cach dua ra mot danh sach nhiing diém thudc vé tiéu sir cua ho.

Khi mot dién gia nao d6 két thuc bai ndi chuyén, tiéng vo tay ciia khan gia
s& thé hién sy tan dong trong danh gia cia ho vé dién gia. Ngudi chi toa khong
nén tiép 11 bang nhitng nhan dinh vé bai dién vin cua dién gia, hoic dua ra
nhimg cau néi séo rong dai loai nhu: “Cam on 6ng/ba di dua dén cho ching toi
mot ban thong diép day thu vi va dang gid”. Ban chi cAn ndi mot cau that don
gian nhu: “chiing toi Xin cam on rat nhiéu”.

Khi chuong trinh ctia hoi nghi da hoan thanh, thi hiy két thiic hoi nghi
bang céac thong bao vé cac phién hop tiép theo.

5.2. Dan dit cAc cugc hop mang tinh chat thao lugn

Céc buoi hop la hoat dong thudong xuyén & nhi€u t6 chuc 16n va nho.
Nhiéu cudc hop loai ndy tré nén chan ngit va té nhat chi vi ngudi chu toa khong
kiém soat duoc budi hop. muc tiéu quan trong cta budi thao luan chung cua ca
nhom 13 phai giai quyét mot van dé da phd bién cho moi nguoi trong nhém hodc
tao diéu kién dé cac thanh vién hiéu o hon vé mot van dé nao do. Yéu tb kién
quyét dé xay dung mot budi thao luan c6 hiéu qua 1a thai d6 chip nhan nhiing
dong gop cua cac thanh vién. Néu moi ngudi khong cam thdy duoc tu do phat
biéu v kién thi cudc thao luan s& it thu dugc két qua va no s€ trd thanh doc
quyén cua mot hoac vai ca nhan nao do.

* Chudn bj ciia budi théo ludn

Ca ngudi 1anh dao 1an tiéu ban chi dao cudc hop déu phai chuan bi mot ké
hoach cho viéc dong gop ¥ kién trong cudc hop. Ké hoach hodc chuong trinh
lam viéc nén bat dau bz“mg mot 101 tuyén bd vé muc tiéu ctia cudc hop, hoac dua
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ra mot dinh nghia rd rang vé van dé can phai giai quyét. Viéc dua ra cic muc
tiéu ngay ¢ dau cudc hop sé& giup dinh huéng cho budi thao luan.

Budc tiép theo 1a phan tich chu dé chinh nham giup cac thanh vién tap
trung vao ban chat cua van dé& va cac yéu to khach cua né. Néu ton tai su bat
déng trong cac muc ti€u, thi sau do nhiéu van dé va tham chi ca budi thao luan
khong nén tién hanh.

* Vai tro ciia ngwoi chii toa:

- Sap xép thoi gian va dia diém

- Chuén bi va 1ap chuong trinh lam vi¢c

- On dinh cudc hop mot cach nhanh chéng

- Néu ré muc dich cua cudc hop va céc van dé trong chuong trinh l[am viéc.
- Gilr cudc thao luan theo ding ké hoach

- Kéu goi moi ngudi dong gop ¥ kién

- Kiém soat cac thanh vién quéa nhiét tinh

- Tao mot bau khong khi thoai mai

- Tém tat lai cac van dé sau mdi budi thao luan.

- Két thiac cudc hop theo dung thoi gian biéu

Viéc gilt cho cudc thda luan tu do di theo hudéng da dinh doi héi nguoi
chu toa phai c6 tai xoay so gidi. Mic du, cac thanh vién trong nhom da théng
nhét v&i nhau vé cic muc trong chuong trinh lam viéc va trinh ty cua chung,
song s& c6 mot sb van dé bi lac dé va c6 nhimg ¥ kién thiéu xac dang, lic nay
moi ngudi s& voi chuyén sang cac muc khéc trong chuong trinh. Duéi day l1a
mot sb chi dan co gia tri danh cho nguoi chu toa:

- Nhic lai cac muc trong chuong trinh 1am viéc hodc muyc dich cta budi hop khi
nhan thiy su xuat hién nhitng cudc néi chuyén lac dé.

- Tranh thil tom tit sau mdi cudc thao luan

- Néu c6 thé thi nhic lai nhitng ¥ kién con chua rd hodc con vudng mic & mot
thanh vién nao do

- Yéu cau mot thanh vién khéc cho ¥ kién, khi mot thanh vién nao d6 tranh noi
sudt ca budi.

- Tat nhién, mot giong néi c6 hiéu luc di kém voi mot su thau hiéu va cach xir
su khéo 1éo s& co tinh quyét dinh. Nén tranh thai d6 ché nhao va hanh vi xtc
pham nguoi khéc.

* Vai tro cua cdc thanh vién

Céc thanh vién, ciing nhu ngudi chi toa, nén tim hiéu cac kha ning cua
minh vé van dé thong qua cudc hop. M3i thanh vién can phai chuén bi, tham chi
ghi chil nhitng diéu can thiét dé dong goép y kién. Thai do cta cac thanh vién
cling 1a mot diém can chu ¥ t6i. Cac thanh vién nén binh tinh phén tich van dé
dé thau hiéu quan diém ciia nguoi khac. Ho nén trinh bay ¥ kién ciia minh mot
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cach tich cuc va khong nén to tiéng voi ngudi khac do qua xuc dong. Trén hét,
mdi thanh vién phai biét lang nghe ngudi khac trinh bay van dé. Néu moi ngudi
biét ling nghe tot thi c6 thé loai trir cac ¥ kién thiéu xac dang va lap di lap lai.
Mot sd chi toa cho rﬁng budi thao luan s& dat hiéu qua cao, néu ngay tu dau céc
c4 nhan da dua ra mot quy dinh chung cho tat ca moi thanh vién.

6. KY NANG TRA LOI PIEN THOAI S

Giao tieép qua dién thoai 1a hinh thirc giao ti€p pho bién, day 1a hinh thuc
giao tiép nhanh va tién loi nhét hién nay. Hinh thtrc giao tiép nay thuan tién ¢
chd ban co thé ngdi & mot noi nhung van c6 thé goi dién dé ndi chuyén véi bat
ky ddi tuong nao ban mudén ma khong can phai gip mat truc tiép. Nhung chinh
khong can gap mit truc tiép nén viéc giao tiép qua dién thoai doi hoi rat nhiéu
k¥ ning dé lam thé nao dudng day bén kia biét dugc thai d6 cia ban trong cudc
tro chuyén dé?
Khi ban la ngwoi nhdn cudc goi

Khi 1a nguoi tiép nhan cudc goi, ban can gift thai do niém nd& va tich cuc
khi tra 1oi cudc goi. Ban nén nghe may & hdi chudng thir 2 hoic tht 3, khong
nén dé chudng d6 qua lau ciing khong nén voi vang bit may, vi ban can co thoi
gian chuan bi cho cudc trd chuyén d6. Ngoai ra, 1a nguoi nghe ban ciing can mot
s6 k¥ ning khac ¢ bén dudi:
- Pung dé ngudi goi doc thoai

Nguoi goi dén thuong da chuan bi rat k§ cho ndi dung cudc tro chuyén,
ho chu dong di vao van dé, dit cau hoi cho ban... Ho s& ndi nhiéu, nhung ban
ding chi biét im ling ling nghe, hiy dap lai ho bang nhitng cau nhu: “Vang, t6i
hiéu, t6i dang nghe ban (anh, chi) néi...”. Nhitng cau tra 16i di ngan nhung diéu
d6 thé hién cho ngudi nodi biét rang ban van dang lang nghe ho va hiéu ho mudn
noi gi.
- Giong noi tu ton, vira phai

Khi ngudi goi téi ¢c6 nhu cau duogc tu van hodc ban vé van dé gi do ban
hay tra 161 ho bang giong néi tir ton, vira phai, dimg 16n qua s& khién ho kho
chiu, nhung cling dimng quéa nho, bdi nhu vay ho s€ khong nghe o ban noéi gi
khién ho phai hoi lai s& 1am mat thoi gian cta ca ban va dbi phuong.
- Nghe vai thai do niém nd, tich cuc

Ban dimg nghi khi giao tiép qua dién thoai ddi phuong khong nhin thay
vé mit cta ban thi minh mudn cau c6, kho chiu thé nao ciing duoc. Loi noi s& t6
cdo tat ca ctr chi, dong thai cua ban dé. Vi vay, khi nhan dién thoai ban hay nghe
véi thai dd niém nd, tich cuc, ludn nd nu cudi vi ho s& cam nhan duge thai do
cua ban do.
- Tranh an uéng khi no61 chuyén dién thoai
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Khi néi chuyén dién thoai ban khong nén an udng bat ky tht gi, boi diéu
d6 co thé khién cho giong noi cua ban bi thay d6i hodc té hon ¢6 thé khién cho
cudc noi chuyén bi gidn doan, mdt diéu chic chian réng bén kia dau may s& dé
dang nhan ra vi¢c ban dang an uéng khi né1i chuyén véi ho. Diéu d6 s& khién doi
phuong c6 an twong xdu vi ho nghi rang ban khong ton trong ho va khong xem
trong cudc tro chuyén do.

- Luén chuén bi s6 va bt sdn trude mit

Khi c¢6 dién thoai ban hiy ludn chuan bi cho minh cudn s va cay but dé
ghi lai nhitng 161 néi cuia khach hang, ddi tac dé chic chin rang ban khong dé sot
chi tiét cua cudc tro chuyén. Cach lam nay ciing giup cho ban chu dong khi tra
101 nhitng cau hoi, thic méc cta ngudi goi dén.

- Khong bat ngd gac may

Néu ban khong mubn tiép tuc cudc tro chuyén hiy tim cach tir chdi khéo
1é0, khong nén bat ngd gac may. Hanh dong nay s& khién cho d6i phuong cam
thay kho chiu va néu ban 1am vié cho cong ty, t6 chic ndo d6 c6 thé sé bj ho
phan anh 1én cap trén ciia ban bai thai do khong lich su, khong ton trong nguoi
khac cua ban.

- Nhic lai ndi cudc tro chuyén

La nguoi nghe nén ban can nhic lai ndi dung cudc tro chuyén dé chic
réng ban di nim dugc ndi dung cua cudc tro chuyén do, do cling 1a cach ban léy
dugc long tin cua nguoi goi dén bai viée nhic lai ndi dung cudc tro chuyén thé
hién ban rat quan tdm t&i van dé ciia ho, diéu d6 khién cho khach hang cam thay
minh dugc ton trong nhiéu hon.

Khi ban la ngwoi goi

Trudc khi goi dién cho nguoi khac ban can chuan bi truéc nodi dung cho
cudc ndi chuyén do, viéc 1am nay vira gitip ban chii dong vira gitp ban tiét kiém
duogc thoi gian vang ngoc ctia minh va ca ctia ddi tac. Vay dé co duoc cudc giao
tiép qua dién thoai thanh cong ban can rén luyén nhitng k¥ ning sau:

- Hay xung danh tinh va muc dich cudc goi

Khi goi dién cho ddi tac, khach hang viéc dau tién ban chao ho va xung
danh tinh rd rang (Tén, dia vi hodc tén cong ty dai dién) dé nguoi nghe nam
duogc thong tin cua ban. Tiép d6 hiy nhic lai thong tin ca nhan cta ho dé chic
rrfmg ban da goi ding dia chi. Day 1a viéc ban can phai lam trudc khi bat dau cho
cudc tro chuyén dugc troi chay.

- Can nhic gid va thoi diém goi

Ban hady can nhéc thoi gian va thoi diém goi dién thoai. Hay tranh thoi
gian ngoai gid 1am viéc nhu sang sém, budi téi hodc gid nghi trwa. Boi lac nay
nhiéu ngudi dang ban viée riéng khong sin sang tiép chuyén, t& hon ban sé&
khién ho cam thay khé chiu vi bi quiy rdy. Ban ciing nén tranh goi vao dau gio
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lam viéc, vi thoi diém nay thong thuong moi ngudi dang phai lo giai quyét cong
viée, khong co nhiéu thoi gian ranh dé tiép ban. Vi vay, hay chon thoi diém
thich hop dé cudc néi chuyén qua dién thoai mang lai két qua nhu mong mudn
cua ban.

- Giong néi nhe nhang va truyén cam

Khi goi di¢n cho nguodi khac ban khong nén quat thao, giong noi kho chiu
v6i ho, bai giong ndi chinh 1a thi pham td cdo tinh cach cta ban khi giao tiép
qua dién thoai. Mot giong ndi nhe nhang va truyén cam s& mang lai cam giac
thoai mai, dé chiu cho ngudi nghe va dé lai cho ho nhirng 4n tuong tdt vé ban.

Khi trd chuyén ban ciing nén luén né nu cudi, vi du ddi phwong khong
nhin thiy ban nhung ho vin cam thy dugc ban dang néi chuyén véi ho bing
théi do nhu thé nao.

- Chuén bi trudc nodi dung trao doi

Ban khong thé goi dién dén cho khach hang xong am & khong biét néi gi,
hozc mat nhiéu thoi gian dé suy nghi cau hoi, nhu vdy vira 1am mat thoi gian cua
ban vira khién cho ngudi nhan dién thoai cam thay khong thoai mai, néu gip
nguoi khé tinh c6 thé ho s& tir chdi cude goi clia ban. Vi vay, hiy viét trude tat
ca nhiing gi ban mudn noi ra gidy dé cudc giao tiép dugc sudn s¢ ban nhé.

- Khong str dung thuat ngtr chuyén nganh

Khi goi dién dé tu van, thuong luong véi ddi tac, khach hang ban nén st
dung ngoén ngit d& hiéu, tranh dung cac thuat ngit chuyén nganh, vi nhu vy
khach hang cta ban s& khong hiéu ban muén néi gi hoic cho rang ban 1a ngudi
thich thé hién, nhung lai thé hién khong ding chd.

- Noi 161 tam biét khi két thic cudc goi

Dung két thuc cudc goi khi chua dé lai 101 tam biét néu khong ban s¢€ mat
diém trong mat ctia d6i phuong. Mot cau chic tét lanh, hay mot 10i tam biét ma,
101 cam on dén ngudi da nghe dién thoai... s& gitp cho ddi tac ciia ban cam thay
vui vé hon va cling cho théy ban la nguoi lich sy, chu dao trong cong viée.

Giao tiép qua dién thoai gitp chiing ta rit ngan dugc khoang cach véi gia
dinh, ban be, déng nghiép. Trong kinh doanh d6 1a mot cong cu hd tro déc luc
cho céac cudc thuong luong giita cac bén v4i nhau. Vi vay, hiy luén chuén bi tot
cho tat ca nhirng cudc goi cua ban va nhéd hay luon niém né ca khi go1 va nhan
cudc goi nhé, bdi thai do tich cuc s€ giup cho cudce tro chuyén, trao doi qua dién
thoai dugc suon s¢, mang lai két qua tdt dep cho ca hai bén.

B. CAU HOI VA BAI TAP/THU'C HANH
1. Cau héi
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1.1.Anh chi hiéu thé nao 13 giao tiép bang ngdn ngit n6i? Néu nhimng yéu tb gitp
phat trién k¥ ning n6i? Tir d6 anh chi c¢6 suy nghi nhu thé nao trong viée rén
luyén ban than?
1.2. Anh chi hdy trinh bay nhiing yéu t6 gitip phat trién k¥ ning trinh bay trudc
cbng ching?
1.3. Anh chi hdy trinh bay nhiing yéu t6 giup phat trién k¥ ning dan dat hoi
nghi?
2. Bai tap/thuc hanh
2.1 Thuyét trinh truwéc lop
* Hudng dan thuc hién:

- Chuén bi: Giéy, but, may tinh/di¢én thoai c6 két ndi Internet

- Thuc hanh theo nhém: mdi nhém 2 sinh vién.

- Mdi nhom chuén bj 01 bai thuyét trinh theo chii dé ty chon. Sau d6 thuc
hién bai thuyét trinh trudc 16p.

- Thot gian thyc hién:

+ Chuan bi noi dung: 60 phut

+ Thuyét trinh: 3-5 phut

- Két qua va tiéu chuén can dat dugc cia bai thuc hanh:

+ Hoan thanh ding thoi gian

+ Phong céach thuyét trinh ty tin

+ Gigng to 10, luu loat
2.2 Déin chwong trinh hoat dpng ngoai khéa
* Hudng dan thyc hién:

- Chuan bi: Giéy, but, may tinh/dién thoai c6 két ndi Internet

- Thuc hanh theo nhém: mdi nhém 2 sinh vién.

- Mbi nhom chuén bi 01 kich ban chuong trinh ngoai khéa. Sau d6 thuc
hién dan chuong trinh ngoai khoa do.

- Thot gian thyc hién:

+ Chuén bi kich ban: 60 phat

+ Thuyét trinh: 5 -10 pht

- Két qua va tiéu chuén can dat dugc cia bai thuc hanh:

+ Hoan thanh ding thoi gian

+ Phong céch tu tin

+ Gigng to 10, luu loat

C. GHI NHO

Sw phdt am, kha néng dién dat va cdch phat am chinh xdc la 3 pham chdt
quan trong va can thiét dé xdy dung, phat trién nhitng théi quen néi chuyén mot
cdach co hiéu qua.
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Rén luyén va phdt trién ky ndng néi hiéu qua sé gitip chiing ta tw tin hon
trong giao tiép nhw: thuyét trinh truede dam déng, chi tri dan ddt cudc hop, hoi
nghi, ti tin trd o7 phong vdn.
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CHUONG 4. KY NANG VIET TRONG GIAO TIEP

Muc tiéu:

- Biét cach soan thao mot sd burc thu: thu khiéu nai, thu thim hoi, thu
chic mung, thu chao hang...

- Biét cach soan thao va luu trit cong van

- Biét cach soan thao mét sd don tir: don xin viéc, don khiéu nai...

A.NOI DUNG

1. PAC PIEM GIAO TIEP BANG NGON NGU' VIET ,

- St dung chit viét dé dua ra thong di¢p nham an dinh va xac 1ap cac moi
quan hé trong giao tiép.

- Ngon ngir viét dugc thé hién qua chit viét trong vian ban, hinh thanh mot
cach c6 chon loc ki cang, ¢ suy nghi va cian chinh mot cach can than.

- Tir ngit trong ngdn ngit viét duoc chinh sira, thay thé va ¢ do chinh xéc
cao. Trong khi trinh bay 1én van ban mdi nguoi lai c6 mdt cach lya chon hé
thong ngdén ngir khac nhau sao cho phu hop nhit véi muc dich nguoi st
dung.Qua d6 tao duoc phong cach doc dao rat riéng cho mdi nguoi, tao an tuong
cho nguoi doc.

- Trong ngdn ngir viét dic biét rat tranh sir dung nhitng tir tinh khau ngi,
tir dia phuong, tiéng long... Cau tric cau thi thudng nhimng cau day du nodi dung
va dung vé hinh thirc. Tranh cau dai dong, x4o rong, nhimg cdu rat gon ma lam
méat ndi dung khién nguoi doc kho hiéu duoc.

- Trong ngdn ngir viét thi duge hd tro cung cac hinh anh, ki hi¢u, so do,
bang biéu...gop phan 1am sinh dong va rd nodi dung hon.

2. CAC YEU TO GIUP VIET HIEU QUA
- Trinh tu cta thong tin trinh bay
- T nglr st dung
- Su chinh x4c ctia van pham.
- P6i tuong ngudi doc.
- Céch trinh bay.

3. KY NANG VIET CAC LOAI THU TRONG GIAO TIEP ‘

Lam thé nao dé dién dat y tudng thanh mot birc thu. P61 véi nhiéu nguoi
day 1a budc cudi cung va ciing 13 bude kho nhat. C6 18, mot phan do ho da “dot
chay giai doan”, bit tay ngay vao budc cudi cing ma khong quan tdm thich dang
t6i cac budce ban dau, bao gom:

-Phai khing dinh chic chan tit ca nhimg gi can phai viét trong birc thong diép.
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-Nhén dinh dau 1a y chinh, dau 1a y phu.
-Sap xép cac ¥ twong theo mot thi tu thich hop.
“Tdm quan trong ciia viéc té chivc mot ld thuw
Nhén dinh d4u 1a ¥ chinh, dau 1a ¥ phu va sip xép ching theo mot thir tu
thich hop thuc ra 1a mot phan trong qué trinh phac thao mot 1a thu. Nhin chung,
nhimg ai khéng thich viét mot 14 thu, thi ciing ching may quan tdm t&i viée
phac thao moét buc thu. Nhung chinh giai doan chuan bi nay lai ho tro rat nhiéu
cho ngudi viét.
-Nang cao tinh khac chiét (giam bét cac truong hop dé so sot cac ¥ quan trong
va gitt lai nhitng ¥ khong can thiét)
-Cho phép ngudi viét tip trung cao vao mot giai doan nhit dinh (Thong qua viéc
tap trung vao : cic ¥ can dua vao, su khac biét giita cac y chinh va ¥ phy, trinh
tu cua cac y)
-Tiét kiém thoi gian viét va doc chinh ta
-Nang cao hi¢u qua tam ly
-Cho phép nguoi viét dé dang sap xép cac ¥ can phai nhan manh hoic khong can
phai nhan manh.
* Lam thé nao dé t6 chirc mét ld thw
Trude khi bat tay vao viéc phac thao mot birc thu, ching ta can tra 101 cac
cau hoi sau:
-Y trong tAm cua ban thong diép nay 1a gi ?
-Ngudi doc s& c¢6 phan tng nhu thé nao vé ban thong diép ?
-V6i du doan vé phan tng cua ngudi doc nhu thé, ching ta nén dit ¥ trong tim
& dau ? O dau hay & cubi ctia ban thong diép ?
Hau hét moi ld thuw sé khién nguwoi doc phdn ikng theo bén chiéu hwéng sau:
1.Vui, hai long
2. Khdng vui, khéng hai long.
3. C6 quan tam, nhung khong té thai do vui hay khong vui.
4. Khong quan tam.
Tat ca cac dang thu déu st dung 16i trién khai bat dau bang y chinh va sau do 1a
cac y chi tiét. Vi cach to chire nay, chung ta sé dat dugc mot s6 diém c6 lgi nhu
Sau:
1.Chiing ta c6 thé viét cau dau tién voi mot sy ngap ngimg rat it. Mdi lan
chuyén sang ¥ khac chiing ta di theo hudng trién khai chi tiét mot cach dé dang.
2 Ngay mé& dau thu chung ta da thu hat sy chu ¥ cua ngudi doc.
3.Trong nhiing buc thu bdo tin vui ching ta dat ngudi doc vao mdt tam
trang dé chiu ngay tur dau b thu, va nhu vay ngudi doc s& dé dang linh hdi cac
chi tiét cu thé ciia ban thong diép.
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4.Tiét kiém thoi gian cta ngudi doc. Mbi 1an gap mot ¥ quan trong ho cd

thé ndm duoc céc chi tiét cu thé di theo sau mdt cach nhanh choéng.
* B6 cuc ciia mét bivc thw thong thwong bao gom 5 phin:
1. Tiéu dé: bao gém dia chi, tén duong, thanh phd...
2. Loi chao
3. Phan noi dung ctia burc thur
4. Phan két thuc btrc thu (101 chao)
5. Phan chir ky

Khi viét mot bire thu yéu cau phai dam bao bd cuc 5 phan trén. Tuy nhién,
ngoai viéc té chirc bd cuc cua thu, phan nodi dung thu tuy thudc vao yéu cau va
muc dich mudn truyén tai buc thu 1a gi dé trinh bay cho phu hop.
Duéi day 1a vi du mau mét sd buc thu:
Thw chic mirng:
Thu chuc mung nam maoi

BOQ TRUONG BQ TAI CHINH
GUI THU

. - 2 3 Noi. w I8 7 2 ncim 2012
CHUC MUNG NAM MOT Ha Noi, ngay I8 thang 12 nam 2012

Kinh gici: Cdc thé hé cdn bd, céng chire, vién chire,

va ngwoi lao dong nganh Tai chinh

Nhan dip bwdoc sang nam mdoi 2013, don Xudan Quy Ty, thay mat
Ban Cdn sw Dang, Lanh dao B Tai chinh va nhan danh cd nhan, t6i giri
16i cdc thé hé cdn bo, cong chire, vién chirc, ngwoi lao dong nganh
Tai chinh va gia dinh nhitng tinh cam va I&i chic mirng 16t dep nhat.

Nam 2012, mdac da phai doi dién voi kho khan, thdach thirc ral lon do
anh hwong cia khing hoang tai chinh va suy thodi kinh té thé gioci,
nhwung can bo, cong chirc, vién chirc va ngwoi lao dong nganh Tai chinh
da phdt huy truyén théong doan két, sing tao, né luwc virot bac va da hoan
thanh tét nhiém vu chinh tri dwgc giao, gop phan quan trong én dinh
kinh té vi mé, kiém sodt lam phdt, dat mirc tang triwong hop Iy va dam bao
an sinh xa héi ciaa dat nuwoc.

Nhiém vu cua nganh Tai chinh trong nam 2013 hel sirc nang né,
kho khan, thach thirc c6 thé con Ion hon. Téi mong muén va tin twong
rang, toan thé cdin bo, cong chirc, vién chirc, nguwoi lao dpong toan nganh
dong long, dong sirc; tiép tuc giik nghiém ky {ugt, ky cuwong, thwc hién 1ot
trach nhiém cong chirc va cong vu; lao dong can ca va sdng tao; thi dua
hoan thanh xuét sdc nhiém vu chinh tri dwoc Pang, Nha nwoc va Nhéan
din giao pho.

Than di chiuc cdc di;ng chi va gia dinh 16§ chiic ddu Xuan Strc khoé,
Hanh phac va Thanh céng!

Than di,

GS., TS. Vuong Pinh Hué
Uy vién Trung vong Pang
B truong B Tai chinh

Thw moi
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THALCDO KIA

/7 ”)Gll)/s(’l' (l/. 7/){1(‘(1

THU MOI

TP HCM, Ngay......thang......ndm 2012

Kinh mai (Ong / Ba):

Loi dau tién, Thaco Kia xin g d&n Quy khach hang 18i chic stc khoe va 16i chao tran
trong.

Vé6i mong mudn mang dén cho Quy khéch hang co hdi trai nghiém nhing tinh nang doc
dao clia cac dong xe do Thaco Kia san xudt va 13p rap: SORENTO ding cdp, FORTE lich
Iam, CARENS tién ich, MORNING n&ng ddng, Thaco Kia td chirc chuong trinh Test drive:
“TRAI NGHIEM KIA , NHAN NHIEU UU DAI".

Thai gian: 08h00, th(r 7 ngay 12.05.2012
Dia diém : Showroom KIA Phi My Hung - 314 Nguyén Vin Linh, Phuong Binh
Thuan, Quan 7, TP HCM

D& ding ky tham gia, Quy khach hang vui Idng lién hé véi Mr. Ngoc Tudn , s& dién thoai
0933 805 289, dé Thaco Kia dén tiép va phyc vy Quy khach hang mdt cach t6t nhét.

DAC BIET : Quy khach hang sé dugc nhan ngay Coupon tri gid 5 triéu ddng, phiu kiém
tra xe mién phi va ting qua bong chinh thirc cla Euro 2012 khi mua xe Kia Sorento
trong thdng 5 & 6 cling nhiéu qua tdng hap dan khac khi tham gia chuong trinh.

Chuc Quy khach hang st khde, hanh phic va thanh dat.

Han hanh duoc dén tiép va phuc vu Quy khach hang.

Gidm déc Showroom

Thuw xin viéc
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0 i Xinviée

Nguyén Phudng Thao
123 Nguyén Cong Trt,
Thanh phd HG Chi Minh

Ngay 20 thang 5 ndm 2015

Kinh gud: Ba Caroline Jones
Gidm Dac Nhan Hiéu
Cong ty Golden Age
Thua ba Jones,

Thdng qua bdo Tudi Tré, toi duoc biét Quy Cng ty dang can tuyén Tro Ly Gidm Ddc Nhan
Hiéu. T6i mong mudn dugc thl sic minh trong mai trutng lam viéc hét stic nang dong cua
Quy Congty. Vdi trinh d va kinh nghiém hién cd, t6i tu'tin ¢6 thé dam nhiémtat vai tro
nay tai cong ty Golden Age.

Nhu da dé cdp trong ho s dinh kem, t6i cd nhiéu kinh nghiém lam viéc vdi cdc cong ty san
xuat hang tiéu dung (FMCG) & vi tri Nhan Vién Nhan Hiéu. Ngoai ra, toi con ¢d kinh nghiém
vé marketing trong sudt thai gian 1am viéc vai cong ty Java - chuyén kinh doanh cdc mat
hang ky thudt cao nhu'mdy vi tinh va dién thoai di dong... La mét trong mui sinh vién tot
nghiép hang dau cua trudng Dai Hoc Kinh TE TP HCM, t6i hoan toan tu'tin vdi von kién thic
vé linh vut thuong mai cta minh.

Thém vao do, t6i cd maot nam kinh nghiém1am viéc chomat céng ty kinh QOanh nuac giai
khat @ vi tri “chuyén vién phan tich nghiép vu” sau khi tot nghiép. Titin rang dé 13 nhiing
nén tang quy bau c thé gitip toi hiéu rd va dap Ung tét nhu cau khdch hang cta Quy Cdng

Cdmonba dd danh thdi gian quy bau dé xem xét thu'xin viéc nay. Téi rat mong ba c6 thé
s3p x8p mt cudc phong van truc tiép gan ddy nhat dé toi cd thé trinh bay ro hon vé ban
than cling nhutim hiéu thém cdc yéu cau chitiét cho vitri Tro Ly Gidm Ddc Nhan Hiéu cla
Golden Age.

Xin cam an!
Trdn trong

Nguyén Phuong Thao
(Xin vui long tham khao ho sd xin viéc dinh kém)

Thw chao hang
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e\wvr=c' TANKY Co., Ltd
=EWLES Frading & Frodton W wooowARD

THU CHAO HANG

Tp H6 Chi Minh, ngay théang nam 2014
Kinh gi¥i : Quy Cong ty
Céng ty TNHH Tan K¢ xin g 161 chao tran trong dén quy Cong ty.
Céng ty chung 6i dugc thanh 1ap thang 11 nam 2005, chuyén tw van gidi phap va cung
cép thiét b Didu khién méy phét dién, Hoa déng bé méy phét dién. Vi doi nglh nhan
vién nhiéu nam kinh nghiém, ching tdi & mang dén cho quy Khach hang dich vy ban hang
tét nhéat véi gia ca canh tranh.
Céng ty TNHH Tan Ky, nha phan phéi chinh thirc tai thi trvéng Viét nam, san phdm
Woodward — Thwong hiéu cia My, dugc san xuét tai Dic va cac nudc thanh vién EU :
« BO diéu khién ATS : DTSC-50, DTSC-200.
« B0 didu khién may phat dién : EasyGen-300
« B hoa dbng bo kinh té : EasyGen-2300, EasyGen-2500
« B hoa ddng bd da tinh ning cao cép : EasyGen-3200, EasyGen-3500
« Thiét bj Bao vé (Protection Relays): HighProtec, ...
* B sac Accu ty dong output 12VDC-24VDC 5A, 6A, 10A : CBI245A, CBI2410A,
CBH26A.
Mong quy Khach hang Gng hd va cho ching t6i c6 co hdi dugc phuc vu véi nhimg san
pham tét nhét, canh tranh nhét.
Tham khao sdn phdm cia Céng ty trén website : www.newtec.com.vn

Tran trong kinh chao quy Cong ty.

TRAN VU BA DUY
Sales Manager — 0983 864 081

4. GIAO TIEP QUA CONG VAN o
Loai cong van in san, dé hiéu dugc coi la mot loai thong di¢p viét pho

bién hon ca trong nhi€u td6 chirc. Sau cac cudc giao ti€ép bang miéng, mat doi
mat, cong van co thé chuyén tai mot khoi luong 1én nhiing cudc giao ti€ép ndi bo
va no cling 1a loai phuong ti€n giao ti€p dugc cac giam doc dung nhiéu nhat.

4.1. Cac chirc nang cia cong van
-Cong van tranh sy bop méo, xuyén tac thong tin khi truyén mi¢ng.
-Céc ho so van ban ¢ thé cat gitr va xem lai khi can.
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-C4c ban thong diép duoc viét ra sé dén v6i nhidu ngudi va luong thong tin
chinh xac nhu ban géc. T4t nhién, cach hiéu s& tuy thudc vao nhan thic va nhu
cau cta ngudi nhan.

-Trach nhi€ém cho cac du &an va cong viéc duoc 4n dinh béng van ban, nhu vay
cong vin tré thanh cong cy kiém soat cia nguoi quan 1y.

-Dé hd tro cho viéc 4n dinh trach nhiém, cong van co thé dung dé khéng dinh lai
cac cong viée va tham tra hop ddng giita cac bén, cung cap tai liéu cho cac budi
hoi hop va thao luan.

4.2. Cac dic tinh cuaa cdng van
Dé thuc hién cdc chirc nang da trinh bay o trén, cong van phai co nhitng
dac tinh sau :
-C6 thu ty, t6 chirc mot cach hop 1y
-Cach viét ty nhién, than mat
-Nbi dung can truyén dat rd rang, ngin gon du y.
-C6 biéu dd, bang biéu minh hoa khi can thiét.

4.3. Thong tin bang céng vin o

Céc cong van thong tin hau hét thuong duge dung trong loai van ban giri
di trong pham vi cong ty va 1a loai van ban d& dang soan thao nhat. Ban chi can
suy nghi vé ndi dung ctia ban théng diép can soan thao, dua ra mot dong néu bat
ndi dung chinh va théng bao nhing gi can thong béo.
-Thong tin cac chinh sach va cac quy dinh
-Théng tin luu vao ho so
-Théng tin thay d6i nhéan sy
-B4o c4o bang cong vin
-Cong van mang tinh chat thuyét phuc.

4.4. Nhirng hwéng din bé ich khi soan thao cong van

Khi soan thao cong van, ban can chu y mot so diém sau day:

1.Phac thao burc thong diép trude khi bat dau viét

a.Ban mudn giri gam diéu gi qua birc thong diép

b.Nguoi doc 1a ai ? Phan tng cua ho thé nao ? Ho c6 nhu cau dic biét nao
gidng v6i nhu cau cia ban ?

c.Lua chon céch trinh bay truc tiép hodc gian tiép.

2.Chuén bi mot dong d¢é tai tong hop nhat. St dung tir ngit sao cho day du
nhat, tham chi dai t6i 2 dong.

3.Ludn nh¢ rang tu ban than birc théng diép cling phai lam cho ngudi doc
hiéu duoc nodi dung, khong phu thudc vao dong dé tai.

4.Néu ban dinh truyén tai mot luong thong tin dang ké, trude hét ban hay
xem liéu c6 thé trinh bay theo dang cot liét ké hay bang bang biéu dugc khong ?
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5.Néu birc thong diép cua ban dai, thi c6 thé chia lam 2 phan. Sau d6 sir
dung cac tiéu dé nhan manh va lam ndi bat.

6.Néu ban can dién dat nhiéu dé muc, nén danh sb hodc chit ¢ trudec mdi
dé muc.

7.XKhi soan thao cong van nén nhé rang ban dang lam vi muc dich cong
viéc, chtr khong phai chi gay 4n twong voi nguoi doc.

4.5. Nhirng yéu cau va bo cuc khi soan thao cong vin
- Yéu cau khi soan thao cong van

+ Mbi cong vian chi chtira dung mot chi dé, néu rd rang va théng nhét su
vu dé tao diéu kién cho viéc nghién curu, giai quyét. Viét ngén gon, xuc tich, 10
rang, ¥ tuong sat vdi chu dé.

+ Cong vin 1a tiéng néi chung cta co quan chir khong phai cua riéng ca
nhan ndo, du 1a tha trudng. Vi vdy, ndi dung chi néi dén cong vu, ngdn ngir
chuan xéc, nghiém tuc, c¢6 strc thuyét phuc cao, khong ding ngdn ngir mang mau
sdc ca nhan, hodc trao doi nhitng viéc mang tinh riéng trong cong van.

- Xdy dung b6 cuc mét cong van: Cong van thuong co cac yéu td sau: (1) dia
danh va thot gian giri cong van; (2) tén co quan chu quan va co quan ban hanh
cong van; (3) chi thé nhan cong van; (4) sé va ky hiéu cong vin; (5) trich yéu
ndi dung cong van; (6) chit ky, dong ddu (7) noi nhén.

Vi du mau cong van dé nghi thanh toan cta cong ty luast DRAGON
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CONG TY LUAT DRAGON CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

VAN PHONG LUAT SU HA NOI Péc lap - Tw do - Hanh phiic
SH /LSHN Ha Noi, ngay ...... thang ...... nam
20... VN oo, D,
Kinh gui: ...l @ e,

21 s W o1 | S e, :

(0 13 1] T ,

Nham tao diéu kién thuan 1oi cho ......ocevvvrvevrienn, e,

Hién nay ...... ® . Tinh hinh ndy anh hudng tiéu cuc dén hoat dong
ctia Trung tdm Dich vu va Chuyén giao cong nghé.

Pé giai quyét van dé trén, Cong ty luat Dragon du kién ...... © ... va dé
nghi ...... ettt

Vay Trung tdm Dich vu va Chuyén giao céng nghé kinh dé nghi ...... @
...... xem xét va quan tm giai quyét, gitp dd.

Tran trong kinh chao./.

GIAM POC
Noi nhin: (K¥, ghi 18 ho tén, dong dau)
-Luu: VT
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B. CAU HOI VA BAI TAP/THUC HANH

1. Cau héi

1.1 Trinh bay mot sb ddc diém cua ngdn ngit viét

1.2 Bé rén luyén k¥ ning viét hiéu qua, can chi y &én nhimg yéu té nao ?

2. Bai tap/thuc hanh

2.1 Thuee hanh viét mét s6 mau don théng dung (don xin nghi phép, don xin
vigc, don khiéu nai)

* Hudng dan thyuc hién

- Chuén bj : gidy A4, but

- Chia nhém: mdi nhom 2 sinh vién

- Cach thuc hién : GV dua ra tinh huéng. Cac nhom thuc hanh viét mau don
theo tinh hudng cho sin

- Thoi gian thyc hién : 45 phut

- Két qua va tiéu chuan danh gia bai thuc hanh :

+ Hoan thanh dung thoi gian

+ Viét ding mau don theo quy dinh

2.2 Thwe hanh viét mét sé mau thw thong dung (thw chao hang, thw xin vigc,
thw moi)

* Hudng dan thyc hién

- Chuan bi : gidy A4, but

- Chia nhém: mdi nhém 2 sinh vién

- Cach thuc hién : GV dua ra tinh huéng. Cac nhém thuc hanh viét mau thu theo
tinh hudng cho sin

- Thoi gian thuc hién : 45 phut

- Két qua va tiéu chuan danh gia bai thyc hanh :

+ Hoan thanh dling thoi gian

+ B6 cuc va ndi dung phu hop

C. GHI NHO

Pé phat trién va réng luyén ky ndang viét hiéu quam can chii y cdc yéu té
sau: Trinh tw cua thong tin trinh bay; Tw ngit su dung; Sw chinh xac cua van
pham; Déi tiwgng nguwoi doc; Cach trinh bay.
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CHUONG 5. NGHE THUAT GIAO TIEP KHI XIN VIEC LAM & GIAO
TIEP NOI CONG SO

Muc tiéu:

- Hiéu duoc quy trinh xin viéc 1am

- Biét cach chuan bi mot bd ho so xin viéc lam

- Biét cach viét so yéu 1y lich va don xin viéc 1am

- Nam duogc cac quy dinh va cach tra 101 cac cau hoi khi tham gia tra 10i
phong van xin viéc lam.

- Biét cach giao tiép tai moi trudng lam viéc.

A.NOI DUNG

1. NGHE THUAT GIAO TIFZR KHI XIN VIEC LAM

Dugc hoi “lam thé nao dé mot ngudi trd thanh nha ty phu”, mot nha tai
chinh My d4 tra 16i: “Piéu d6 that dé. Chi can tim dung nguoi lam viée cho ban
va dung tranh sang mot bén”

V&1 nguot xin viée, diéu quan trong co 1€ tim dugc ding nghé. Con ddi
v6i ong chil diéu quan trong hon lai 13 tim duoc dung nguoi. Do viée tim dung
nguodi rat quan trong, nén cac cong ty ludn san sang chi that nhiéu tién cho viéc
tuyén dung. Ho tra luong cho nhiing nguoif lam cong tac phong van, tra tién cho
cac dich vu quang cdo tim nguoi...Tat ca chi vi ho mubn “chon mat dé gui
vang”

1.1. Tim hiéu vé qua trinh xin viéc lam
Mot cach khai quat qua trinh xin viéc lam cua mot nguoi dugc khai quat
theo so d6 sau:
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Tu danh gia ban
than

Xac dinh muc tiéu

\
nohé nohién

\/

Xéc dinh nghé
nghiép véu thich

v

Tim thong tin vé
co hoi viéc lam

v

Chuan bi ho so du
tuyvén

v

Nop hod so du
tuyén

v

Du thi viét chuyén
mon (néu co)

!

Du phéng van
tuyén dung

v

bam phan dic¢u
kién lam viéc

v

Ky hop dong

So do 6.1. Qud trinh xin viéc lam

1.2. Chuan bij ban tém tat Iy lich

Mot ho so xin vi¢e lamthong thuong gom c6 2 phan: thu xin viéc va ban

tom tat 1y lich.

*“Bit ddu bang bang tém tit 1y lich

Mac du thu xin viée dugc xem trude ti€n, song no lai lai dugce viét sau
ban tom tit 1y lich. Viéc soan thao ban tom tit 1y lich s& giup ban c6 nhing ¥
tudng va trinh ty dé viét mot 1a thu xin viéc. Trong qua trinh tuyén chon, budi
phong van co tinh chit quyét dinh hon ca, nhung néu vong so tuyén trén gidy to
ma ban da bi loai roi thi ddu con c6 dip dé ma phong van. Do vy, thu xin viéc

va ban tom tat 1y lich ciing hét stic quan trong.
MGt ban Iy lich tét la mét ban 1y lich, trén d6 :

-Gui di mot lugng thong tin vira du

-Biét nhan manh nhimg diém quan trong.

C6 hai kiéu tom tat 1y lich:

+T6m tat 1y lich theo trinh ty thoi gian
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+Tém tat 1y lich theo chiic nang

Do muc dich chu yéu clia ban tom tit 1y lich 1a dugc chon mo1 phong van,
n6 khong thé trinh bay mot buc tranh hoan chinh vé mdt ca nhan. Ching ta
khong nén dua ra mot s6 van dé dic biét sau trong ban tom tat 1y lich:

-Mtic luong cua cong viéc hién tai

-Nhiing han ché vé tudi tac va hinh thé

-Bi sa thai khdi mdt cong ty trude day.

Do tinh chat quan trong ciia ban tom tat 1y lich trong giai doan so tuyén ,
nén 161 vé vin pham, tir ngit, phép chim cau 1a khong thé tha thir duoc.

Hau nhu ban tom tit 1y lich s& khong chuyén tai diy du nhitng gi ma ong
chu can biét trude khi giao viée. Cac ing vién mudn tring tuyén con phai lam
thém 1 don xin viéc.

1.3. Chuan bi don xin viéc . ) ’

Vi¢c trinh bay don xin viéc mdt cach day thuyét phuc khién cho nguoi
tuyén dung mudn tim hiéu k¥ hon vé nguoi viét don bang cach xem tiép ban
tom tit 1y lich ciia nguoi dy. Cac ¥ tudng trong mot don xin viée co hiéu qua
thuong theo mot trinh tu sau:

-Phan m¢& dau don phai xac dinh rd day 13 1a don xin viéc duoc dy tuyén
vao mdt churc vu, cong viéc cu thé nao do.

-Mét hodc nhiéu doan ké tiép phai lam noi bat nhirng diém s& nhan manh
trong ban tom tat 1y lich.

-Phéan két luan dua ra thién chi cta timg tmg vién duoc moi phong vén.

1.4. Phét trién kj nang phéng van khi xin vigc lam

1.4.1. Chudn bi cho cugc phong vin

* Hiéu ré cong ty tuyén dung

Pé hiéu rd cong ty tuyén dung. Ban c6 thé tim thong tin &

- Thu vién

- Cac dé tai nghién ctru, chuyén dé nghién ctru, khoa luan t6t nghiép vé cong ty
- Truy cép internet

- Vao trang chu cua cong ty

- Pén hoi tai cong ty

- Bén hiép hoi cac doanh nghiép

- trd chuyén voi nhitng nguoi hiéu vé cong ty.

* Hiéu ré vé cong viéc sé dw tuyén

Dé hiéu o vé cong viéc s€ du tuyén ban c6 thé 1am cac cch sau:

- Noi chuyén v6i nguoi quen dang 1am vi€e tai cong ty

- Noi chuyén véi nhitng nguoi quen khac dang lam nhitng cong viée tuong tu tai
cong ty khéac
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* Ty danh gia ban trén quan diém cong ty dang tuyén dung
Pung vé phi nha tuyén dung, ho danh gia Gng vién dua vao 3 can clr sau:

Phim chét c4
nhan

Nang luc
ung vién

K¥ ning nghé
nghiép

Kién thirc
chuyén mén

Hinh 5.2. Cac tiéu chi danh gia nang lwc &ng vién
Trong 3 yéu t6 yéu cau vé kién thirc chuyén mén va ning lyc nghé
nghiép 1a yéu t6 quan trong nhat. Tuy nhién, quyét dinh tuyén dung hay khong
tuyén dung lai cin c& vao pham chat ca nhan.
Yéu cau vé kién thirc chuyén mon va k¥ nang nghé nghiép thé hién rat rd
rang qua bang diém, bang cip va qua trinh 1am viéc ctia ban. Tuy nhién, pham
chat ca nhan lai kha khé danh gia. Chinh vi vay cong ty trong cudc phong van

danh rat nhiéu cau hoi dé phong van vé pham chat c4 nhan cta ban.
* Dy doan nhirng cAu ma nha tuyén dung sé héi

Ban nén doan nhiing cau hoi ma nha tuyén dung s& hoi va danh thoi gian dé
tra 101 chung. Ban ¢ thé tham khao nhitng cu héi nha tuyén dung s& hoi trong
cac phan dudi day.
* Luyén tap that nhiéu
Ban c6 thé luyén tap v6i ban bé va nguoi than cia ban. Ban ciing ¢ thé dung
trudc guong, thu am va phat nghe lai nhitng gi ban dang lam. Tt d6 rut ra kinh
nghiém cho phong van.
* Biét dwoe nhirng gi ban can héi

Trong cudc phong van thay vi ban ngdi thu dong tra 15i nhing cau hoi clia
ngudi phong van dit cho ban. Ban nén hoi ngudi phong van nhiing gi ban chua
hiéu hodc chua biét. Piéu nay 1am cho ban hiéu nhiéu vé cong ty hon va tranh
ban roi vao tinh thé bi dong
* Chuén bi ngoai hinh cho budi phéng van

Trong budi phong van, ngoai hinh bén ngoai 1 cai gy an tuong dau tién
cho nha tuyén dung. Chinh vi vy ban nén chuan bi cho minh mdt ngoai hinh
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pht hop. Dudi day 1a mot s6 10 khuyén cho ban khi chuan bi ngoai hinh khi di
phong vin:
An tugng bén ngoai

Trude nha tuyén dung, ban can thé hién mot hinh anh gon gang, sach s& va c6 khiéu
tham my. Cac 1o1 khuyén bo ich la:

" Téc: nén gon gang. Nam hdt ngin, nit néu dé toc dai thi bude hodc kep gon gang
ra phia sau.

"  RAu: nén cao sach s&, néu dé rau thi phai cit, tia can than.

"  Mong tay: cit ngan sat va déu. Nam tuyét doi khong dé moéng tay dai. Ban nit
nén tranh dung cac mau son mong tav gua chol mat.

An mic doi voi ban nam

®  Quén: nén mic quin vai hodc quan kaki, khong mic quéan Jeans hodc cac loai
quan di choi khac. Vai quan nén chon mau sam hoac sang, nhung khong chon cac
mau loe loet. Quan can dugce cat may theo kiéu lich su.

" Ao: chi nén mac ao so mi, khdng mic cac loail khac. Néu mic quan mau nhat thi
40 mau sam, néu quan mau sam thi a0 mau nhat. Khéng mac ao so mi khong co,
hodc co trang tri la mat.

= (Ca vat: dung mau nhd, kho vira phai. Khong dung loai ¢6 mau qua to1, ¢o hoa van
mau mée hodc 1ap di. Nén that ca vat khi di phong van, di cho ban cam thay khdong
quen vai viéc nay, vi no tao cho ban hinh anh nghiém tuc.

*  Giay: dung kiéu giay tay binh thudng, mau den hodc nau, khong dung giay thé
thao hodc dép. Giay duge danh bong can than, bude day gon gang.

®  Day nit (thit lung): nén chon cing téng mau vdéi mau giay. Khong dung céc loai
dau day nit *ham ho”, cham tro cau ky.

® V& cha y chon mau phi hop vail mau giay va mau quan.
* Pong ho: nén ding loai co dién.
® Do trang sire: Khong nén deo, trir khi d6 la nhan cuai.

®  (Cap da: mau ndu, den hodc do bordeaux. Khéng dung cap qua to so voi voc dang
cua ban.
An mic doi véi ban nir

*  Quin d0: khong nén mac do dai, vi loal 40 nay may bo, co thé [am ban cam thay
ngodt ngat khi ngodi phong van lau trong tim trang cang thang. Co thé chon véy
dai, veston céng s hodc dd kiéu. Nén chon cdc tdng mau hop véi mau da cua
ban Quan 4o may kiéu hop thoi trang nhung gian di va lich sw. Tuyét déi khong
an mac ho hang.

-y - - A - - - - A -E \ e . -
®  Giay: khong mang giay thé thao, giay da vii, giay biéu dién thoi trang va cling
khong mang giay co dé qua cao.

®  Vé: nén chon mau vd gan giong vol mau da ty nhién (“vo da nguoi™).

* Cac khéau chuin bj khac
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- Néu dia diém phong van ¢ xa ban nén danh thoi gian di tim khach san dé chu
dong sap xép thoi gian dén kip budi phong van.
- Nén dén sém trude cudc phong van 20-30 phut dé chuédn bi cho phong van.
- Mang theo it tién dé phong ddi khi c6 phat sinh chi phi
- Quén 40, giay dép nén chuan bj san trudc
- Mang theo mot sb vat dung: Mot ban sao bd hd so, mot cudn s6, mot cay but,
dién thoai, mot tAm ban db.
- Khong thirc khuya hodc udng ruou trude ngay phong van.
1.4.2. Céc vong phéng vin
* Vong phong vin sang loc
Sau khi qua vong ho so, ¢ thé van con rat nhiéu ung vién. Vi vay, cong ty sé tién hanh
vong phong van dau tién dé loai ra cac (g vién khong du trinh d¢ hodc cac k¥ nang

nghe nghlep co ban cho cong viée. Vé cach thiie, vong phong van nay cé thé thuc hién
bat ngdr qua dién thoai, hodc cling ¢6 thé gip mat truc tiép ¢6 hen trudce.

Loi khuyén:

e Neéu chuyén gia tuyén dung goi dén bat ngo khi ban chua sin sang tra 161, hiy hen lai
khi khac. T6t nhat 1a hen thoi gian dé ban chu dong goi lai. Diéu nay vira tranh bat lgi
cho ban, vira chirng to su chuyén nghiép cua ban trong cong viéc.

e Nén giirthai dé nghiém chinh trong khi tra 1o (cho ca cac vong phong van sau nita);

e Vong phong vén nay tap trung vao trinh do chuyén moén va cac ky nang nghe nghiép
chir khéng phai cdc pham chét ca nhan. Vi vay, hiy tap trung vao céc diém manh vé
chuyén mén va k¥ nang.

® Trong cudc phong van, cdn bdc 16 so thich va nhiét tinh cua ban doi voi cong viée;

® Nh¢ hoi tén va chirc vu nguoi phong vén minh (thuong la nguot cua phong nhan su).
Sau do, nén viét thu cam on nguoi phong vén.

e Nén hoi théng tin vé vong phong van tiép theo.

* Vong phong van chon nguoi
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Muc dich cua vong phong van nay 1a chon dwoc céc img vién thue sy phi hop véi céng
ty va vi tri can tuyén.

Loi khuyén:
e  Vong phong van nay thuwong duoc thie hién boi thu truong twrong lai cua ban, vi vy

cn tra 1o than trong.

e Ong/ba ta thuong hoi chuyén sau vé trinh do chuyén mén va cac ky nang nghé nghiép
cua ban. Hay giai thich thém ma khong lap lai nhing gi da viét trong don xin viéc va
ly lich c& nhan. Can lam ndi bat nhitng wu diém vé chuyén moén cua ban va ching to

ching twong thich véi doi hoi cua cong viée du tuyén. Ngoai ra, ban ciling can thé
hién duoc khat vong nghé nghiép va su nhiét tinh véi cong viée du tuyén.

e Tuy nhién, pham chat ca nhan cua ban moi la thong tin dugc khai thac nhiéu nhét &
vong nay. Nguoi phong van co thé tao ra bau khéng khi thin mét bang cach tro
chuyén “ngoai 1&” dé ban boc 10 ra céc diém yéu cung nhu tinh cach thét cua minh. Vi
vay, hdy tinh tao, ding sa vao “cai ba} than mat™ cua ho.

e Sau khi két thic cudc phong van, hiy viét thu cam on ngudi phong van, di ban co
duge vao vong tiép theo hay khong.
* Vong phoéng van xac nhan

Dén vong nay, 99% ban sé dugc tmen Gio day, giam dbe sé truce tiép noi chuyén véi
ban dé kiém tra lai két qua phong van. Trong héu het truomg hop, day chi la budc thu tuc
nén it khi loai thém tng vién.

Loi khuyén:

e Giam déc s& khéng kiém tra chuyén mén cua ban nira, vi véu t6 nay da duoc kiém tra
hai lan roi. Thay vi vay, ong/ba ta s& tro chuyén vé muc tiéu nghé nghiép, vé dong co
lam viéc va cdc vén de khdc lién quan dén pham chat cd nhan cua ban. Ban khong
nén kéo dai thoi gian phong van, vi cang dé lau ban cang cé nguy co boc 16 diém yéu.

e Chua v boc 16 su nhiét tinh vdi cong viée va mong muon dong gop cua ban vao su
phat trién cua cong ty.

® Tuong ty nhu hai vong trudce, sau khi két thic cude phong van, hay viét thu cam on
ngudl phong van.
1.4.3. Cdc hinh thirc phéng vin
- Phong véan qua dién thoai
- Phong véan theo nhom
- Phong vén cang thang
- Phong van trong bita an
- Phong van hanh vi
- Phong van tinh hudng
1.4.4. Nghé thudt tra 1oi phéng vin
* Bit dau cudc phong vin
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Cuéc phong véan bat dau ngay tir khi ban budc chan vao toa nha noi phong van. Du ban
chua gap mat ngudi phong van, co thé anh/chi ta dang quan sat ban tir xa thong qua mot
tam kinh 2 chiéu. Trong khi chd dén gid phong van, ban hay:

To ra thoai mai, tur tin, cé thé trd chuyén vé nhitng van dé “vé thuong vo phat” vdi
nhimg ngudi xung quanh. Khéng bao gié dé cap tdi cac chu dé chinh tri, ton gido va
sac toc; khong dua ra nhan dinh gi vé cong ty va nhan vién cong ty;

Mim cudi vor moi ngudi khi ho nhin ban

Dé tranh budn chan, ban ¢6 thé lay ho so xin viéc ra xem lai, hodc dem theo mot
bao dé doc;

Khi gap nguoi phong van:

Chao hoi: nhd dimg [én chao, nhimg dé anh/chi ta chu déng trong viée bit tay. Cai
bét tay cua ban ¢ lyuc vira phai dé tao cam gidc than thién, khong duoc qua chat (il 18
hién s vo vap) hodc qua long (the hién su hoi hot, kém tu tin). Khong bat bang ca

hai tay.

v A A A - . v s s A . s 5 A
Ngoi: khoan ngoi xuong cho dén khi duge chi cho va méi ngdi. Néu ngudi phong vin
quén, co thé hoi *Tai co thé ngoi o dau deoc a?”.

Nude ubng: chap nhan ly ca phé néu duge moi; khong doi hot thu nudce ubng khéc
néu khéng nghe ké tén; cir udng tr nhién dé cho thay su tir tin va thoai mai cua ban;
Cip: dé [én san nha, dua vao ghé ngoi cua ban; khong dé cip 1én ban;

Khéng nhén xét, danh gia gi vé cong ty va nhan vién cong ty, dac biét la vé nguoi
phong van. \'é':u ban khen ngudi phong van (ne céch &n mic chang han), chua chic
diéu do da tot, vi né ¢ thé lam nguoi ta nghi rang ban la ngudi hay xu ninh. Nguge
lai, néu 1& miéng ché bai thi xem nhu cudc phong véAn cua ban di két thic sém:

Dé ngudi phong van dén t6i phong phong van, khéng tu di trude dit ban cé biét chd.

* Trong cudc phong vin
- T thé khi tra 1o phdong van

Tw thé ngéi: ngdi thang lung o gitra ghé, to ra thoal mai; khong twa nguc vao ban,
hodc twa lung vao ghé ngdi, vi trong ban ¢ veé thiéu sinh Iuc

Tay: dé tha long trén dii hodc trén ban; khong khoanh tay, bt chéo hai nim tay
trirdc ngue hay chong tay 1én ban; khong man mé cac do vt cling nhu bam cay viét;

Chén: tot nhat tha long va glu' yén, dui doc theo ghe ngoi; khéng ngdi dong dua
chan; khéng nhip, gd chan xudng nén nha; c6 thé bat chéo chan, nhung khéng nén
lam dung,

Mat: hudng tam nhin vé phia ngudi phong van, ¢6 gang giao luu bang mat song
khong nén nhin cham cham;

- Nhitng diéu nén lam khi trd 167 phong vin
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e Néu gip cau hoi kho, hay xin thém thoi gian suy nghi, dimg hép tap tra 1o keo lam
vao tinh trang boi roi;

e Hay hoi lai hodc nho nguoi phong van giai thich thém néu nghe khéng ré hoac chua
hiéu ro cau hoi;
oz .. . , . x- - . L L 4 . X -
® NEu noi sai, hdy nhanh chéng xin 16i. Tuy nhién, nén han ché s lan xin 101, vi noi
nhiéu tir nay cho thay ban khéng tu tin;

e Dit ciu hoi vao thdi diém thich hop dé tao ra khong khi ddi thoai, thé hién sy chu
ddéng cua ban;

e (0 ging phan doan phan trng cua ngudi phong van vé cc céu tra 161 cua ban dé cd su
diéu chinh thich hop;

Ghi cht nhiing dir kién da nghe
e  Ngan gon va tap trung
e  Dung vi du minh hoa
e  To thai do tich cuc
e  Ludn bam vao nhu ciu cta cong ty, khong bam vao cai ma ban co
e  Tbidahda diém manh
* Nhirng diéu nén tranh Khi tra 16i phéng van:
e Khéng sir dung dién thoai va déng hd bdo gior trong sudt cude phong van;
o Khéng ngat 10i nguoi phong van. Hanh vi nay cho thay su thiéu ton trong ngudi néi,

cho thay ban la ngudi néng voi;

e Khong co tinh lan ludt nguoi phong van; cb gang tao the chu déng dé hai bén thanh
dm tac cua nhau khong c6 nghia la ban phai gianh quyén diéu khién véi nguoi phong
van;

. Khong Iv sur hay tranh cdi tay d6i vai ngudi phong van, ngay ca khi ho vo tinh hay ¢o
v mic sai lam. Chi ra sai 1am cuaanh/chi ta ltic d6 khong ¢6 lgi gi cho ban;

e Khong dé nhiéu gidy to khong can thiét trong chiée cap mang theo, chi dem di nhiing
gidy to lién quan truc tiep den cude phong van; ban sé rat kho khan khi can tim mét
loai gidy to gitta mot dong gidy 16n xon;

e Khéng tur tin, danh gia thap ban than;

e Khéng tu cao, to ra “ta diy hon ngudi” va cong ty nhat dinh phai tuyén minh néu
muon ton tai! Thai do nay sé gay khd chiu cho bat cir ai noi chuyén vai ban, nén
nguoi ta s€ nhanh chong bo qua ban;

e Khi dam phén vé luong bong, dimg lam cho ngudi phong van cé cam giac ban chi
nghi dén tién;
e Khong hoi nhitng cau cho thay sy thiéu tu tin nhu “Theo anh/chi, trién vong cua téi
the nao?”;
e Khéng nhin dong ho deo tay hode dong ho treo tuwdmg.
* Cdc cdu hoi thuwong gap khi tra loi phong van
- Cdc cdu hoi tong quat
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pay la nhom ¢au nol MO dau cuQe phong van, giup nguol pnong van co cal noin Knal
quat vé tmg vién va dinh hudng nhitng van dé ma ngudi phong van nén hoi ¢ phan
tiép theo. Cac cau hoi thong dung la:

= Hdy tw gioi thiéu vé ban,

" Hdy cho ching tai biet mot chut vé ban;

Ban hdy ¢6 ging tw gidi thiéu day du cac diém chinh vé minh trong vong 1-2 phut (ly
trdng nhét a khoang 1 phit). Mudn thuc hién tét yéu cau nay, ban can chuan bi va
tap luyén trude o nha. Cac ndi dung nén trinh bay la:

— Thong tin ca nhin: ho tén, nam sinh, trinh d¢ hoc véan;

— Trinh d§ hoe van: chi noi vé bang cap cao nhat; nén ké thém cdc chimg chi nghé
nghiép;

— Muc tiéu nghe nghlep déi véi sinh vién mdi tot nghiép, day la phan quan trong.
Ban can thé hién moi quan h¢ logic gitra trinh d6 hoc van va muc tiéu nghé
nghiép, sau d6 dé& cap dén kinh nghiém lam viéc ban thoi gian (phéan tiép theo)
nhu 1a vi du ching minh cho mdi lién hé do.

— Kinh nghiém lam viéc: d6i véi sinh vién moi t6t nghiép, can chu trong dé cap
nhitng viéc lam ban thoi gian da tirng lam dé bu dap phan thiéu hut kinh nghiém
l[am viéc;

— Ciac phan thwéng, thanh tyu va ki nang: chi can néu mot vai phan thuong va
thanh tuu quan trong nhat, qua doé néu duoc cac k¥ nang cua ban.

Céc thong tin nay nén dugec trich tir ban 1y lich ¢4 nhdn ma ban di ndp cong ty dé tao
ra su nhat quan. Tuy nhién, ban Iy lich bao gom nhiéu noi dung, ¢ day ban chi can
trinh bay nhirng ndi dung quan trong nhat.

- Cdc cong viéc vé sy phu hop giitta ung vién voi cong viéc
O day, nguoi phong van mudn biét nhimg diém manh, diém véu ciing nhu sy phit hop
gitra rng vién vai cong vige. Cac cau hoi thong dung la:

®  Taisao chung toi nén tuyven anh/chi?

" Nhitng wu diém cua anh/chi so voi ngwoi khac la gi?

Uu diém Ién nhat cia anh/chila gi?

" Nhitng nhwoc diém cua anh/chi la gi?

»  Nhwoe diém l6n nhat cia anh/chi 1a gi?

»  Céng viée nay cé diém nao lam anh/chi himg thi?

" Theo anh/chi, nhitng diém gi lam nén sw thanh céng trong cong viée nay?

Hay nhd lai nguyén tic “luén bam vao nhu cau cua cong ty” va 't6i da hoa diém
manh” da dugc trinh bay ¢ trén. Day chinh la luc ban boc 16 tat ca nhimg wu dlem cua
minh va chimg minh ring minh 13 nguoi thue s phil hop vdi cong viée du tuyén va
véi cong ty. Dimng quén ding cdc vi du dé chimg minh, lam tang sire thuyét phuc cho
I noi cua minh.

74



- Cdc cau hoi vé sy nhiét tinh va quan tam déen cong viéc dy tuyén
Cac cdu hoi théng dung nhat la

" Taisao anh/chi muon lam viée cho céng ty chiing t6i?
= So voi cdc cong ty khde, ching toi co diém gi lam anh/chi thich thi?

Ban dung tra 101 cac cau hoi nay mot cach chung chung, vi s€ lam cho nguoi phong
véan nghi rang ban khong nhiét tinh va thue su quan tam dén cong viéc du tuven Ban
nén trinh bay v kién cu thé bang cach 50 sanh cong ty voi mdt vai cong ty vé cdc van
dé: tdm nhin, chién lugce kinh doanh, triét Iy, chinh sach nhan sur, méi trudng lam viéc
canh tranh. ..

- Cdc céu héi vé tham vong va muc tiéu thuc tién

* Udc mo/ hoai bao cua anh/ chi la gi

* Muc tiéu dai han cua anh/ chila gi

* Anh chi sé lam gi vdo thoi diém 5 nam sau

* Anh/ chi dinh gdn bo véi chiing t6i trong bao lau?
Khi tUVEI] nhén \]EI] COI]g t\-’ nao Cllllg muon U.lVEI] dHO’C I]gLIU] dﬂ].’) ung dll'O'C \-’El.l Cﬂ].l
cong viée trude mat, ¢ tiém nang phat trién trong twong lai, dong thoi s& gin bo lau

dai v&i cong ty. Do véy, ban can thé hién duge tham vong, nhung ciing phai cho thay
sir trung thanh vdi cong ty. Luu v:

- Dimg dé cap truc tiép dén yéu td tién bac; thay vi vay, hdy tra 101 cén ctir vao muc
tiéu nghé nghiép cua ban va muyc tiéu phét trién cua cong ty;

~ Dimg bdc 16 diéu gi lam sép twong lai cua ban nghi ring ban sé gianh lay vi tri
cua anh/chi ta.

- Cdc cdu hoi vé phan tich va giai quyét van dé
= Hay ké vé mot khod khin ma anh/chi da gdp va néu cach anh/chi da ding dé vurot
qua no;

" Van dé kho khan nhat ma anh/chi timg gdp la gi? Anh/chi dd vuot gua no nhw thé
.
nao!

" Dieu gila kho chiu nhat trong cong viéc gan day nhat cua anh/chi?
Day la cac cdu hoi kho nén ban can chuan bi trudce cau tra loi.

- Cdc cdu hoi vé tinh cach va pham chdt ca nhan
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" Anh/chi co bao gio gdp ric réi voi sép hodc déng nghiép cii chwa? Hdy néu cach
giai guyeét cua anh/chi?

" Hdy noi mot chut vé nguwoi toi té nhdt ma ban tung gdp.
" Ban cam thay kho lam viéc voi loai ngwoi nao?
®  Taisao ban lai voi bo céng viéc cii?

Day la nhitng cdu dwoc hoi thuong xuyén nhat trong nhiing buoi phong van. Chung
cing duge xép vao loai kho tra 101 nhat, dan dén ket qua la nguot duge phong van sé
bi loai neu duara lo1 gial thich khong khéo. Cach tot nhat la phai t thé hién quan diém
tich cuc vé cong viée ct, khong than phién gi vé cong ty, sep, dong nghiép hay cong
viée cii. Néu ban néi \au cong ty cii, ngudi ta s& suy doan rang dén mét lic nao do
ban s& quay sang noi xau cong ty hién tai! Ban nén hudng cau tra 101 vao cac thach
thirc nghé nghiép hodc mong mudn phat trién nghé nghiép cua ban.

Cau hoi de kiém tra mirc do nang dong cua ban:
" Ban thich lam nguwot lanh dao hay nhdn vién?

Va1 cdu nay, ban du‘ng nén khang dinh modt chiéu. Néu ban thich lam lanh dao
rong khi cong ty co nhiéu ngudi co kinh nghiém nhiéu h-:m ban thi s& xay ra mat
cude chién quyén luc. Néu tra 161 “thich lam nhan vién”, trong khi cong ty con

r
A

thiéu lanh dao thi chinh ban di tu tuéc di co hoi thang tién cua minh. Tot nhat 13
tra 101 “nudc déi”, vi cong ty can ca hai loal nguoi nay.

Cau hoi dé tim hiéu tinh cach cua ban:
" Hdy noi vé cac tinh cach néi bat nhat cua ban?

-~ " ' r e A I - I3 - - n - .. . - X
Héay nho chi noi vé cac tinh cach can thiét cho céng viéce twong lai cua ban. Moi
dire tinh, ban nén dua ra vi du dé minh hoa.

- Cdc cdu hdi vé tinh than dong déi va kha nang lam viée tdp thé

Tinh than lam viéc tip thé la yéu t6 then chdt quyét dinh sy thanh cong cua moi nhén
vién cling nhu ca to chie. Vi vay, day la duc tinh khong thé thiéu dm vOl moi nhan
vién hién nay. Dé kiém tra tinh than lam viéc tip thé, ngudi phong van thuong hoi:

= Néu mét nha quan Iy ngang cap véi ban khéng hoan thanh nhiém vu, gdy anh
hwong xdu dén céng ty, ban sé lam gi?

Cac van dé mau chot ma ban phai noi duogc: két qua hoat dong la chung ca cong

ty chit khong phai riéng mét phong ban nao; ban sé& luén hd trg dong nghiép vuot
qua kho khan, khong coi do la chuyén riéng cua anh/chi ta hodc cua ban giam
doc.

- Cdc cdu héi vé dé tu tin
Khi dugce hot:
»  Hay tr ddnh gid mike d¢ tw tin cua ban theo thang diém 1..5 (hodc 1..10)?

Ban dimng tra loi bang mét con s6 cu thé, vi rd rang la khong thé cho diém thap,

néu cho diém qua cao thi hoa ra ban tir kiéu. Tt nhét ban ding tinh tir nhu “rat t
tin” hodc “kha tu tin”, sau d6 néu dan chimg dé minh hoa.

- Cdc cau hoi vé do chin chan
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Nguoi ta cho rang su chin chan bao ham kinh nghiém song va kinh nghiém lam viéc,
nén noé gan véi kha nang thanh cong trong cong viéc, dic biét la cac vitri quan lv. Vi
vdy, trong cudc phong van, ngudi ta ¢ thé hoi:

= Néu dwoc tuyén, ban sé ding cde bién phdp gi dé ning cao vi thé canh tranh cua
cong ty?
Dirng hap tap tra loi cau hoi nay theo ly thuyét da hoc vi ngudi phong van sé danh
gia thap ban. Tot nhat hdy hoi lai:
= Nhitng diém manh, diém veu, co hoi va de doa guan trong hién nay cua cong ty la
gi?
Khi d3 duge cung cap day du thong tin, cdu tra 1o1 cua ban sé i tué va thuc té
hon nhiéu.
- Cdc cdu hoi vé sy trung thuc
Su trung thue la yéu cau bat budc doi véi moi cong vi¢e 0 moi céng ty. Dé kiém tra
S trung thue, ngm:n phong van co thé yéu cau ban giai thich hodc néu dan chu’ng cho
mot sO thong tin ma ban néu trong don xin vige va ly lich. Ngoai ra, ho cling co thé
diing kiéu cdu hoi nhu:
" Ban sélam gi khi ban va sép bat dong quan diem?
Vi cdu nay, ban phai thé hién duoc quan diém: cai dung la trén hét. Nhé néu dan
chimg minh hoa.
* Két thuc cudc phé’ng vin
Cudi cude phong van, ban ¢ thé goi chuyén phiém dé tao su than mat trude khi két

thiic bubi lam viée, chu dé nén 1a nhimg gi ma nguoi phong van thich nhu thé thao,
am nhac, phim anh (ban nén dodn qua qué trinh phong van);

Hiy dé ngudi phong van ket thic cude phong van; dimg Ién sau nguoi phong van;

Chao tam biét va cd thé chu déng bt tay nhimg ngudi phong van trude khi ra ve;

2. NGHE THUAT GIAO TIEP NOI CONG SO

2.1. Giao tiép véi khach hang
* Glao tiep voi khdch hang dén co quan

- Chao hoi lich sy, goi ca tén, ho, cac chtrc danh (néu co)

- Phai chii dong chao, bat tay, moi ngdi, moi nudc...Hoi tham x3 giao vai
ba cau va vao ngay ndi dung chinh ctua cong viéc.

- Chon thoi co dung luc: dua cong van, thu, qua biéu. ..

- Duy tri sy nhiét tinh, vui vé trong sudt thoi gian tiép khach (khong lam
viéc khac)

- Nhin vao mat nguoi giao tiép, lang nghe, gat dau, mim cuoi dé khuyén
khich ho néi, tranh cir chi bat nha.

- Khiém t6n, ton trong khach hang.

77



- Két thic cude noi chuyén, cudc gap nho bat tay, chao tam biét (chu y
dén tu trang ctia khach, néu quén thi nhic khéo). Tuy khach ma tién tdi cira, ra
tan xe, ra san bay, nha ga...

*Giao tiép véi dai Iy — khach hang

-Trong khi n6i chuyén truc tiép, hay ghi chu. Hay ling nghe ho néi va ghi
nhimg chi tiét quan trong.

-Hay dién thoai tra 101 ngay sau d6 va giao hang dung thoi han.

- C gang lam viéc dudi goc do “chung ta”

-Hay di tham noi lam viéc cua dai 1y — khach hang, thinh thoang moi ho
di an com chung, thiét 1ap mbi quan hé con nguoi.

-Chia s¢ nhirng van than mat, khong lién quan dén cong viéc nhu so thich,
gia dinh.

“Mpt 56 diic diém tam Iy chung ciia khdach hang

- Khach hang mudn mua duoc hang tdt, chat luong cao, nhiéu cong dung,
c6 tinh thAm my.

- Khach hang thich mua ré hon ngudi khac, néu hai moén hang nhu nhau,
chd nao ban ré hon thuong dong khach hon.

- Khach hang thich duoc tén trong, duoc huéng dan dé xem va tim hiéu
moi khia canh, thich dugc chon, dugc khuyén nhu, tin ay, dugc khen, dugc tan
tung.

- Khach hang thich mua hang c6 bao hanh, bao dam, néu khong ung ¥ c6
thé tra lai.

- Thich mua ¢ nhitng noi quen biét, tin cdy.

- Thich mua & nhitng noi c6 ngudi ban dé thuong, c6 duyén, lich su, tan
tinh hudng dan, tao duoc sy tin ciy.

- Khach hang hay bi chi phdi boi hién tuong ap luc nhém: thdy nhiéu
ngudi mua minh cling mua.

Ban phai hiéu mot s6 dic diém tam 1y khach hang 1 phy nit, nam gidi,
nguoi cao tudi, 13 tré con, ngudi dau yéu,khuyét tat. ..

2.2. Giao tiép véi cap trén o ‘

- Trinh bay ngan gon nhitng dé€ xuat, nhiitng yéu cau hay nhitng suy nghi
ctia ban than ban, biét khi ndo thi rt lui.

- Pu nhay cam dé biét khi nao cap trén can su gitp dd.

- Nén ghi chép khi sép giao nhiém vu quan trong.

- Chon thoi diém thich hop d¢ trinh bay ¥ kién, quan diém ciia ban.

- Chia s& nhiing tht vui khong lién quan dén cong viéc.

2.3. Giao tiép véi dong nghiép
- Hay ton trong dong nghiép, khong kénh ki¢u
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- Quan tam dén nhiing thanh cong ciia dong nghiép.

- Nén lang nghe khi dong nghiép nhén ra sai lam ctia minh.

- Nén giup d& 1an nhau trong qu4 trinh lam viéc.

- Khi cong viéc khong troi chay, tranh d6 16i cho nhau.

- Khong nén dua chuyén riéng (chuyén c nhan) vao cong viéc tap thé.

2.4. Giao tiép véi cap duoi

- Hay str dung strc manh cua 161 khen cong khai.

- Hay lang nghe ¥ kién cta cap dudi

- Hay thira nhan minh sai (néu c9)

- Hay khuyén khich nhan vién sang tao.

- Biét thong cam v&i hoan canh cua cdp dudi. Chia s& nhitng diéu khong
lién quan t61 cong vige. ..

B. CAU HOI VA BAI TAP/THUC HANH

1. Cau héi

1.1Khi xin viéc 1am chung ta cAn quan tim dén nhiing yéu té nao?
1.2Nhiing van d& can luu ¥ khi viét 1y lich va don xin viéc 1a gi?

1.3 Trong qua trinh 1am viéc anh chi phai giao tiép véi khach hang va dong
nghiép nhu thé nao?

1.4Nhiing van dé can luu y khi tra 16i phong van?

2. Bai tap/thwe hanh
2.1 Xir Iy tinh hudng giao tiép véi cip trén
* Huong dan thyc hién

- Gido vién dua tinh hudng

- Sinh vién thao luén va dua ra cach xu ly
2.2 Xur Iy tinh hudng giao tiép véi cip dudi
* Huong dan thyce hién

- Gido vién dua tinh hudng

- Sinh vién thao luan va dua ra cach xu ly
2.3 Xir ly tinh hudng giao tiép véi ddng nghiép
* Huong dan thyce hién

- Gi4o vién dua tinh hudng

- Sinh vién thao luén va dua ra cach xur ly

C. GHI NHO

Nghé thudt giao tiép khi xin viéc dwoc thé hién qua cong tac chudn bi so
yéu Iy lich, don xin viéc Va Ky ndng tra 1oi phéng van khi xin viéc.
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Nghé thudt giao tiép noi cong sé dwoc thé hién qua kj ndng giao tiép véi
khéch dén cong ty, kj ndng giao tiép véi cdp trén, cdp dudi va dong nghiép
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