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TUYEN BO BAN QUYEN
Tai liéu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin ¢6 thé dugc phép
dung nguyén ban hodc trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.

Moi muc dich khac mang tinh I€ch lac hoac sir dung vé1 muc dich kinh doanh thiéu
lanh manh s€ bi nghi€ém cam.



LOI GIOI THIEU

Giao tiép tmg xir cia con nguoi dién ra lién tuc trén moi linh vuc cila cudc séng,
trong sinh hoat ciing nhu trong cong viéc. Giao tiép vira biéu hién van hoa cua moi con
nguoi, vura biéu hién mirc d van minh cua xa hoi. Cung voi sy phat trién ctia nen kinh
té hang hoa, su giao thuong kinh té dién ra moi mit trong cudc song thi giao tiép trong
moi truong kinh doanh ngay cang dugc coi trong. Mot nguoi hiéu dugc tam 1y d6i tac,
khach hang, c6 k¥ ning giao tiép tot s& dé dang dat duoc nhitng thanh cong trong linh
vuc nay.

Nham dap tmg nhu cau hoc tip cta sinh vién bac cao dang ctia Truong Cao dang
Luong thuc — Thue pham, ching t6i bién soan Gido trinh Tam 1y va K§ ning giao tiép
trong kinh doanh gdm cac ndi dung nhu sau:

Chuong 1: Téng quan vé tam 1y hoc.

Chuong 2. Tam 1y hoc quan tri kinh doanh.

Chuong 3. Khéi quat chung vé giao tiép va giao tiép kinh doanh.

Chuong 4. Céac k¥ ning giao tiép.

Chuong 5. Giao tiép ndi bd va bén ngoai doanh nghiép.

Gi4o trinh dugc bién soan dwa trén tong hop 1y luén vé tam Iy va ky nang giao tiép
cua cdc tac gia trong va ngoai nudc. Cac tinh hudng rén luyén kj niang nam bat tim Iy
va k¥ ning giao tiép dugc dic két tir qua trinh quan sat, nghién ctru, rén luyén thuc tién
cua doi ngii giang vién.

Nhom tac gia chan thanh cam on cac ddng nghiép & Khoa Kinh té - Du lich, Ban
Giam hi¢u, Truong Cao dang Luong thyc — Thyc, cac doanh nghi€p trén dia ban thanh
pho Ba Nang da gop y chinh stra, tao diéu ki¢n xét duyét d€ ban hanh gido trinh nay.

Do bién soan 12:3,1’1 dau voi kién thli:c va thoi gian con han ché, cubn sach khong
tranh khoéi nhitng thiéu sot. Cac tac gia rat mong nhan dugc sy gbp y cua ban doc.

Nhom bién soan

Nguyén Thi Kim Nguyén (chi bién)

Tran Hiru Drc.
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GIAO TRINH MON HOQC
TAM LY VA KY NANG GIAO TIEP TRONG KINH DOANH
Ma mon hoc: 0814018

CHUONG 1: TONG QUAN VE TAM LY HQC
Gi6i thiéu: Tam 1y 13 nhitng hién tuong tinh than vira gin giii nhung ciing chira day bi
an. Co rat nhi€u hién tuong tdm ly ma khoa hoc con chua kham pha ra dugc. M61 nguoi
trong mo1 hoan canh, trang thai, d0 tuoi,.. khac nhau thi tam ly cling khac nhau. Chuong
nay cung cap cac kién thuc vé khai niém tam ly, tdm 1y hoc va cac chlrc ndng cta tam
1y, dac diém cua tam ly, cac hién tuong tdm 1y, qua trinh va trang thai tam 1y.
Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai niém tam 1y, tdm ly hoc va cac chiic ndng ctia tam ly;

- Phan tich duoc cac dic diém cta tim Iy

- Néu dugc céc hién tugng tam ly

- Nhan biét duoc cac qua trinh va trang thai tim 1y

- Banh gia dugc trang thai tam 1y cia nhitng nguoi xung quanh

1. Khai niém tam ly va tam ly hoc
a. Tam ly

Khai niém tdm 1y khong phai don gian. Thuc té tir xa xua cho dén ngay nay con
ngudi da ton rat nhiéu cong sirc dé tim hiéu khai niém nay.

Ngudi nguyén thuy cé quan diém cho rang con ngudi c6 hai phan: thé xac va tim
hén. Tam hon chinh 13 c6i ngudn cua tim 1y con ngudi. TAm hon 13 bat tir, con ngudi
sau khi chét con c¢6 cudc song cua tim linh

Trong tiéng Viét thut ngit tim 1y da co tir lau

Tir dién tiéng Viét 1988 dinh nghia mot cach téng quat: “tam 1y 13 ¥ nghia, tinh
cam, lam thanh thé giéi noi tAm, thé gidi bén trong ciia con ngudi”

Trong cudc sdng hang ngay, chir tim thudng dugc st dung ghép véi cac tir khac.
Ta thuong c6 cum tir “tdm dia”, tam can, tdm tinh tam trang, tam tu, duoc hiéu 1a long
nguoi thién vé mat tinh cam. Nhu vay tam 1y duoc dung dé chi nhiing hién tuong tinh
than clia con nguoi.

Khai niém tdm 1y trong tdm 1y hoc bao gom tat ca nhiing hién tuong tinh than nhu
cam giac, tu duy, tinh cam hinh thanh trong dau 6c con ngudi diéu chinh, diéu khién
moi hoat dong ctia con nguoi.

No6i mot cach chung nhét: tdam Iy la tat cd nhitng hién tiwong tinh than nay sinh
trong dau oc con nguoi, gan lien va diéu hanh moi hanh dong, hoat dong cua con
nguoi....

b. Tam ly hoc
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S& di n6i tam 1y hoc 1a mot khoa hoc vi né ¢6 ddi twong nghién ciru va co phuong
phép luan nghién ctru dac thu riéng.

Tam 1y hoc 1a khoa hoc nghién ctru cac hién tuong tam 1y. N6 nghién ctru cac quy
luat nay sinh van hanh va phat trién cta cac hién tuong tam Iy trong hoat dong da dang
dién ra trong cudc sdng hang ngay ctia mdi con ngudi. Sy ra doi cta tim Iy hoc véi tu
cach 1a mot khoa hoc doc 1ap 1a Kkét qua phat trién 1au dai cta nhung tu tudng triét hoc,
nhiing quan diém tam 1y hoc trong truong ky lich st va phét trién cta nhiéu linh vuc
khoa hoc khac.

2. Chirc nang cua tam ly
~ -Tamlyla tat cd cac hién tuong tinh thin xay ra trong dau oc con ngudi, no
gan lién va di€u hanh moi hanh vi, hoat dong ctuia con nguoi.

- Tam ly hoc la nganh khoa hoc nghién ctu hoat dong, tinh thin va tu
tudng cua con ngudi (cu thé d6 1a nhitg cam xuc, ¥ chi va hanh dong). Tam Iy hoc ciing
chu tim dén su anh hudng cua hoat dong thé chit, trang thai tim 1y va cac yéu t6 bén
ngoai 1én hanh vi va tinh than cta con ngudi.

- Tam 1y hoc vira dugc ‘nghién gli’u mot cach khqa hoc 1an phi khoa hoc. Tam 1y
hoc chu dao ngay nay da phan dat nén tang trén thuyet thuc ching, thong qua nhiing
phan tich dinh lugng va st dung nhitng phuong phap khoa hoc dé thu va bac bo
nhimg gia thuyét. Tam 1y hoc c6 khuynh huéng chiét trung, st dung va tiép thu kién

thirc thu thap dugc tir nhiéu nganh khoa hoc khac dé hiéu va 1y giai hanh vi cua con
ngudi. Nhi€ém vu nghién ctru cua Tam 1y hoc:

3. Pic diém cia tim Iy

Khi n6i dén tim 1y ngudi cdn nidm mot sé dic diém co ban sau:

- Tam 1y 1a hién tuong tinh than 13 doi séng ndi tAm cia con ngudi. Mic du noi
1a tAm 1y dién ra & ndo, nhung nhitng nha nghién ctru da nghién ctru k§ ndo cta cac nha
bac hoc va mot s6 nhan vat ndi tiéng dé xem co gi khac biét khong thi dén nay van chua
phat hién thiy diéu gi khac biét so v6i ndo ciia ngudi thudng. Thuc té chung ta khong
thé can dong, do, dém truc tiép tdm Iy ma chi c6 thé doan dinh thong qua nhiing gi ca
nhan biéu hién ra bén ngoai.

- Tam ly 1a mot hién tuong tinh than gan giii, than thudc véi con ngudi. Tam 1y
khong phai 1a nhiing gi cao si€u xa la, ma chinh la nhiing gi con nguoi suy nghi, hanh
dong, cdm nhan... hang ngay.

- Tam ly ngudi phong phu, da dang va day tinh tiém tang. TAm 1y phong phu da
dang do tam 1y mdi ngudi mot khac, va hon nita tim 1y khong phai 13 bat bién ma ludn
bién doi theo thoi gian. Mac du gan giii than thudc nhung con ngudi con rat nhiéu diéu
chua hiéu vé chinh tam 1y cua minh, vi du nhu hién tugng ctia cac than déng, liéu con
ngudi co giac quan thtr sau hay khong,...Piéu ndy giéng nhu tim 1y 1a mot canh dong
rong ménh méng ma nhiing gi khoa hoc tdm 1y nghién ctru dugc thi con gidi han.

- Tam 1y ngudi co tinh chat chu thé nén tam 1y khong ai gidng ai. Do mdi ngudi
¢ cdu trac hé than kinh va co thé khac nhau; tudi tac khac nhau; gidi tinh khac nhau;
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nghé nghiép khac nhau; dia vi xa hdi khac nhau; diéu kién séng khac nhau...

- Tam Iy nguoi 13 két qua cua qua trinh x4 hoi hoa. Con ngudi chung ta ludn sdng
trong xa hoi do do chiu su tac dong cua xa hdi do6 va s€ co6 chung nhiing ddc diém cua
xa ho1 ma minh séng trong do; & mdi giai doan lich st ciia xa hdi, xa hoi do c6 nhiing
dic thu riéng, dac diém tam 1y x4 hoi riéng,

- Tam ly c6 suc manh to 16n. Nam 1902, nha bac hoc Co-phen-hap, nguoi Pan
mach, da lam thi nghiém trén mot tir tu va chirmg minh rﬁlng con nguoi co thé tu am thi
minh va giét chét ban than chi trong mot thoi gian ngan. Tam 1y c6 thé gitp con ngudi
tang thém strc manh, vugt qua kho khan dé di dén thanh cong, cling co thé khién con
nguoi tré nén yéu 6t, bac nhugc va that bai.

4. Ban chit cia hién twong tim Iy nguoi

Tam ly la sy phan anh hién thyc khach quan qua hoat dong cua con nguoi, la kinh
nghiém cua lich st xa hoi loai nguoi da bién thanh kinh nghi¢m cua ca nhan thong qua
cac chtrc nang hoat dong ctia nao.

5. Phan loai hién tuwgng tam ly
5.1. Dwa trén cdc céin cik khdc nhau cé nhiéu cach phén logi hién twong tim Iy

Theo thoi gian ton tai va qua trinh dién bién cac nha nghién ctu chia hién tuong
tam 1y ra lam ba loai: qué trinh tam 1y, trang thai tam Iy va thudc tinh tam ly.

Cdc qud trinh tdm Iy: 12 nhitg hién tuong tdm 1y dién ra trong thoi gian twong dbi
nga“'ln, 6 bat dau, dién bién va két thuc.

Vi du: Cac qua trinh nhan thirc nhu cam giéc, tri gidc, tu duy, tuong tugng; Cac
qua trinh giao tiép...

- Cdc trang thdi tam Iy 1a cac hién tuong tim 1y dién ra trong thoi gian twong d6i
dai va dong vai tro 1am nén cho cic qué trinh tim 1y va cac thudc tinh tdm 1y biéu hién
ra mot cach nhit dinh. Vi cac trang thai tim 1y chung ta thudng chi biét d¢én khi n6 da
xuét hién & ban than, tuy nhién thuong khong biét duoc thoi diém bét dau va két thic
cua chung.

Vi du: Trang thai tap trung, chu y, lo dang, mét moi, vui, budn, phfin kho1i, chan
nan...

- Cdc thudc tinh tdm Iy: 1 nhitg hién tugng tdm 1y da trd nén 6n dinh, bén viing
& mdi nguoi tao nén nét riéng vé mat ndi dung cta nguoi d6. Thude tinh tim 1y dién ra
trong thoi gian dai va kéo dai rat 1au co khi gan bé véi ca cudc doi mot nguoi.

Vi du: Tinh khi, tinh c4ch, nang lyc, quan diém, niém tin, 1y tuong, thé gidi quan...
C6 thé thé hién mbi quan hé giita cac hién tugng tdm 1y theo so do sau:
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Céac hién tugng tam ly

Céac qua trinh tam _| Cac trang thai .| Cac thudc
ly tam ly “| tinh tam ly

A

A A

Céc qua trinh tAm 1y, trang thai tim 1y va thudc tinh tdm 1y khong hé tach roi nhau
ma luén anh hudng va chi phdi 1an nhau.

5.2. Can cir vao sw tham gia ciia y thirc, cé thé phan biét cdc hién twong tim Iy :

Dua theo su tham gia diéu chinh ciia y thirc nhitng hién tugng tim ly

duoc chia thanh hién tuong tdm 1y c6 y thirc va hi¢n tugng tam ly vo thue.

Nhitng hién twong tam Iy ¢é y thire: 13 nhitng hién tuong tim 1y ¢6 su tham gia diéu
chinh cua y thure, con nguoi nhan biét duoc sy ton tai va dién bién cua chung.

Y thirc s& dinh hudng, diéu khién, diéu chinh cac hoat dong tdm 1y ciing nhu cac
hanh vi cu thé & ca nhan. Y thac giap xac dinh muc dich, vach ra ké hoach hanh dong,
thic ddy va diéu khién con ngudi hanh dong ding dén hon, tao ra ¥ chi. Y thic tao ra
su chi dong cua c4 nhan trong hoat dong. N6 gitup ca nhan dinh vi dugc minh trong hi¢n
thuc khach quan, nhan di¢n dugc minh, ty cdi tao ban than, ty rén luyén dé ngay cang
hoan thién hon.

Da sd céc hién tuong tim 1y & ngudi 13 nhitg hién twong tim 1y ¢6 v thic.

- Nhitng hién twong tam ly khong co sy tham gia cua y thiec (Vo thirc): 1a nhiing
hién tuwong tim 1y khong co su tham gia diéu chinh cia ¥ thic, con ngudi khong nhin
biét vé sy ton tai cua chung.

Mot s6 nguyén nhan giy ra cac hién tuong tam 1y khong ¥ thue la:

+ Nhitng hién tuong thude vé bénh Iy nhu: bénh than kinh, bénh ao giac, bénh
hoang tuong, bénh say rugu.

+ Nhiing hién tugng tam 1y sinh ra co6 su uc ché cua hé than kinh nhu: thoi mién,
am thi, mong du...

+ Nhing hién tuong tam 1y thudc vé ban ning.

+ Nhitng hién tugng tdm 1y thudc vé tiém thire: 1a nhitng hién tugng tim 1y von
ban dau 1a c6 y thitc nhung do duoc 13p di 1ap lai nhiéu 1an nén ¥ thire an di, chi khi can
thiét thi méi quay lai kiém soat cac hoat dong.

+ Nhiing hién tugng tam 1y "vut sdng".

Céach phan loai nay duoc nhitng nguoi 1am Marketing rat quan tim. K¥ thuat
“phéng van tiém thirc” v&i phuong phap xa anh dwgc nhimg nha nghién ciru tim 1y
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khach hang van dyng dé tim hiéu nhiing yéu t6 thoi thic ngdm khién con ngudi mua
mot san phém dich vy, dé tir d6 tao ra tac dong marketing phu hop.

5.3. Can cir vao mirc dg thé hign qua hoat dong va san pham hoat dgng c6 thé phén
biét hién twong tam ly thanh:

-Hién tuong tam 1y séng dong thé hién trong hanh vi hoat dong

-Hién tuong tAm 1y tiém tang tich ity trong san pham cua hoat dong
5.4. Can cir pham Vi anh hwéng déi Véi cd nhéan hay xi héi, cé thé phén biét -

-Hién tuong tdm 1y ca nhan

-Hi@n tuong tam ly xa hdi (phong tuc, tdp quan, du luin xa hoi, tam trang xa hoi

“mot™.)

6. Cac qua trinh tam ly

* Nhan thure cam tinh

Khai niém

MBbi sy vat, hién tuong quanh ta déu duoc thé hién ra bén ngoai hang loat cac dac
diém nhu mau sic (xanh, do...), trong lugng (ning, nhe...), khdi luong (to, nho...). Ching
ta biét duoc nhitng thudc tinh d6 1a nho bd nao. Biéu tuong cuia nhitng thudc tinh bé
ngoai cua su vat hién tuong khi su vat, hién tuong dang truc tiép tac dong vao ta dugc
got la cac biéu tuong nhan thirc cam tinh. Qua trinh ching ta nhan biét duoc cac thude
tinh d6 1a qua trinh nhan thic cam tinh.

Vi du: khi ta nhidm mét, nguoi ban dit vao 10ng ban tay ta mot vat gi d6. Néu khong
s mo, nam, bop, ta chi co thé cam nhan duoc vat do nang hay nhe, nong hay lanh.

Chung ta dang quan sat ngdi nha. Trong dau ching ta khi d6 xuét hién hinh anh
ngoi nha.

Chung ta c6 cam giac nong, lanh, trong dau c6 hinh anh ngdi nha...d6 chinh 1a
biéu twong nhén thitc cam tinh. Khi ching ta dang cam thay néng hodc khi chung ta
dang nhin ngd1 nha thi d6 1a qua trinh nhan thitc cam tinh.

Pic diém chung nhét ctia nhan thirc cam tinh 1a chi phan anh dugc nhitng thudc
tinh bén ngoai cua su vat, hi¢n tuong khi sy vat hién tugng dang truc tiép tac dong vao
giac quan chung ta.

Nhan thtrc cam tinh bao gdm 2 qua trinh chinh 14 cam giac va tri giac.

* Cam gidc

Cam giac 1a qua trinh tdm 1i phan anh tirng thudc tinh riéng 1¢ cua sy vat hién tuong
dang truc tiép tac dong vao giac quan cua ta.

Cam giac 14 hinh thirc phan anh tim li, so dang, don gian nhat. Biéu tuong ciia no
chi 12 nhitng thudc tinh riéng ré cia su vat. Tuy nhién n6 lai dong vai tro khoi dau cho
cac qua trinh tim 1i khac nhu tudng tugng, tu duy, tri nhé...Cam giac ciing 1a khau dau
tién trong sy nhan thirc hién thuc khach quan cua con nguoi.

Cac logai cam gidc.

v Cam giac bén ngoai

- Cam gi4c nhin (thi giac) cho chiing ta biét thudc tinh anh sang, mau sac, kich

thude cua dbi tuong.
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- Cam giac nghe (thinh giac) cho chung ta biét nhitng thudc tinh ctia 4m thanh.

- Cam giac ngui (khiru giac) giup con ngudi nhan biét duge mui

- Cam giac ném (vi giac) giup chung ta nhan biét cac loai vi: man, nhat, déng,
cay...

- Cam giac da: (mac giac) cho ta biét vé nhiét do, va cham.

v Cam giac bén trong:

- Cam giac van dong

- Cam giac thing bang

- Cam giac ndi tang.

* Tri gidc

Tri gidc 1a mot qua trinh tam 1i nhan thic cdm tinh, phdan &nh mot cach tron ven
céc thudc tinh bé ngoai cua sy vat, hién tuong dang truc tiép tac dong vao gidc quan ta.

Ciing gidng v6i cam giac, tri gidc 12 mot qua trinh nhan thire cam tinh.

- La mot qua trinh vi c6 khdi dau, dién bién va két thuc.

- La qua trinh nhan thire vi biéu tuong tri gidc giup cho con ngudi nhan biét duoc
hién thuc khach quan bén ngoai.

- La cam tinh vi chi goi la biéu tuong tri giac khi sy vat, hién tugng dang truc tiép
tac dong vao giac quan.

Tuy nhién biéu tuong tri gidc 1a 1a mot hinh anh tron ven vé su vat, hién tuong.
Biéu tuong nay duoc cdu thanh tir cac cam giac. Vi du hinh 4anh ngéi nha ma chung ta
dang nhin thdy bao gdm nhimng cam giac khac nhau vé mau sic, kich thudc. L& duong
nhién d6 khong phai 1a mot tong sé hoc ma 1a mot téng thé cac cam giac.

Cdc loai tri giac

- Tri giac khong gian: tri gidc khong gian giup chung ta nhan biét duoc kich thuéc,
hinh dang, khoang cach, phuwong huéng cua déi tuong.

- Tri gi4c thoi gian: tri giac thoi gian 1a sy phan anh d6 1au, van tdc va tinh ké tuc
cua cac hién tuong.

- Tri gidc van dong: phan anh nhitng thay ddi vé vi tri cua cac sy vt trong khong
gian.

Ngoai cach phan loai theo ddi tuwong tri gidc nhu trén con c6 cach phan loai theo
gidc quan. Theo cach phan loai nay, chiing ta c6 cac loai tri giac: thi gidc, thinh giac,
khuc giac...

*Tw duy

Cam giac, tri giac da giap cho con ngudi nhan biét duoc cac cua su vat, hién tuong.
Tuy nhién d6 méi chi la cac dac diém bén ngoai. Dé nhan biét duoc cai bén trong, cai
¢t 161 ctia cac sy vat hién tuong do, con ngudi can dén tu duy.

Tu duy 1a mot qua trinh nhan thirc phan anh nhiing thudc tinh ban chat, nhiing lién
hé, quan hé ¢o tinh quy luat ctia sy vat hién tuong khach quan ma trudc dé ta chua biét.

Cdc dic diém tw duy

-Tu duy xuét phat tir hoan canh c6 van dé
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Hoan canh c6 van dé co thé 1a mot bai toan, mot nhiém vu can phai giai
quyét...Cung mot hoan canh song dbi v&i ngudi nay 13 hoan canh c¢6 van dé nhung d6i
v6i nguoi khac lai khong. Nhu vay hoan canh c6 van dé 1a hoan canh kich thich con
nguoi suy nghi.

-Tinh gian tiép cta tu duy

Tu duy nhéan biét dugc ban chét cua su vat hién tuong nho st dung cong cu (cac
dung cu do dac, may moc...); cac két qua ca nhan thirc (quy tic, cong thirc, quy luat...).
Tinh gian tiép cua tu duy con thé hién & chd né dugc thé hién thong qua ngdn ngi.

- Tinh triru tugng va khai quat cta tu duy:

Tu duy phan anh céi ban chét, cai chung nhat cho mét loai, mot 16p hién tugng su
va khai quat chung boi khai niém. Nho ¢6 tu duy, con ngudi ¢ thé di sau vao dbi tuong,
cho phép ho nhan thirc duoc nhimg van dé ma cam gidc, tri giac khong tiép can duoc.

- Tu duy lién quan chdt ch€ t&1 ngdn ngir

Tu duy triru tuong khong thé ton tai néu khong c6 ngon ngir. Nho ¢6 ngdn ngir, tu
duy c6 dugc tinh khai quat va gian tiép. Cling nhd ¢6 ngdn ngit, nhiing san pham cuia tu
duy méi duge truyén dat cho ngudi khac. Trong 1dm sang tdm than, ngdn ngit dugc coi
1a hinh thuc cta tu duy va viéc phan loai céac r6i loan hinh thire tu duy duoc trén ngdén
ngu.

- Tu duy lién h¢ chat ch€ voi nhan thie cam tinh

Nhéan thttc cam tinh thu thap tu li¢u. Céc biéu tuong cia nhan thirc cam tinh 1a
nguyén liéu cho tu duy. Tu duy phat trién ciling giup dinh huéng nhan thirc cam tinh.

Cac thao tac tu duy

- So sanh

Dung tri 6¢ ddi chiéu cac dbi tuong hodc nhiing thudc tinh, by phan ..dé xem xét
su gidng nhau hay khac nhau, déng nhat hay khong dong nhat.

So sanh 13 co s& ctia moi hiéu biét va cua tu duy. Chiing ta nhan biét thé gidi khong
ngoai cach thong qua so sanh va phan biét véi mot vat gi khac thi chung ta khong thé co
¥y niém nao va khong thé noi 1én mot diém nao vé su vat do ca.

- Phan tich va téng hop

Phén tich: dung 6c phan chia d6i tugng thanh bo phan, thudc tinh, quan hé.

Tong hop: két hop nhitng d6i twong, thudc tinh quan hé v.v.. thanh tong thé

- Triru twong hoa va khai quat hoa

Triru tugng hod: gat bé nhitng bo phan, thudc tinh, quan hé¢ thu yéu, chi gitr lai
nhing yéu t6 can thiét cia ddi twong dé tu duy.

Khai quat hod 1 dung tri 6c bao quat nhiéu ddi twong khac nhau trén co s& mot s6
thudce tinh, quan hé, bo phan giéng nhau sau khi da gat bo nhirng diém khac nhau.

Khai quat hoa 1 loai tong hop mdi sau khi di triru tugng hoa

Trong tu duy, cac thao tac dugc thuc hién theo mét hé théng nhét dinh

Cac loai tu duy

Theo lich st hinh thanh
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- Tu duy tryc quan-hanh dong:

bay la loai tu duy ma viéc giai quyét nhiém vu dugc thuc hién nhé sy cai to céac
tinh hudng bang cac hanh dong van dong c6 thé quan sat duoc. Loai tu duy nay cd & ca
dong vat cao cap.

- Tu duy truc quan-hinh anh:

bay Ia loai tu duy ma viéc giai quyét cac nhiém vu duogc thuc hién béng Su cai to
tinh hudng chi trén binh dién hinh anh ma théi. Loai nay d phat trién manh & tre nho.

- Tu duy trtru tugng:

Loai tu duy dugc thuc hién trén co s& st dung cac khai niém, két catu logic, dugc
ton tai trén co s tiéng noi.

Ba loai tu duy trén tao thanh cac giai doan cta phat trién tu duy trong qué trinh
phat sinh chung loai va ca thé.

Theo hinh thirc biéu hién cta vin dé (nhiém vu) va phuong thirc giai quyét vin dé

- Tu duy thuc hanh:

Tu duy thyc hanh 1a loai tur duy ma nhi€ém vu ctia n6 dugc dé ra mét cach truc
quan, dudi hinh thire cu thé, phuong thire giai quyét 1a nhitng hanh dong thuc hanh. Vi
duy, tu duy cua nguoi tho stra xe hoi khi xe hong.

- Tu duy hinh anh cu thé:

bay 1a loai tur duy ma nhi¢m vu cia né dugc dé ra dudi hinh thitc mt hinh anh cu
thé va su giai quyét nhiém vu ciing duoc dua trén nhimg hinh anh da 6. Vi du, suy nghi
xem tir truomg vé nha di dudng nao 1a tbi wu cho xe may.

- Tu duy li luan:

Do 1a loai tu duy ma nhiém vu duoc dé ra dudi hinh thirc 1i luan va viéc giai quyét
nhiém vu d6 doi hoi phai str dung hé théng khai niém triru tuong, nhitng tri thire 11 luan.
Vi du giai quyét cac bai toan vé kinh doanh.

* Ngon ngir

Mic du ngén ngir khong phai hoan toan 14 qua trinh nhén thirc song né gin bé mot
cach mat thiét v6i tu duy nén chung ta dé cip sdu thém vé hién tuong tam li ndy ciing 1a
nham hiéu sau sic hon linh vuc nhén thic.

Con ngudi c6 kha ning truyén dat kinh nghiém c4 nhan cho ngudi khac va sir dung
kinh nghiém ctia nguoi khac vao hoat dong ciia minh nhd c6 ngoén ngir.

Ngbn ngit 14 hién tugng x4 hoi — lich sir . Do séng va hoat dong cling nhau nén con
ngudi c6 nhu cau giao tiép.

No6i mot cach chung nhat, ngon ngir 1a mot hé thong ki hiéu tir ngi.

Ngbn ngit - hé thong ki hiéu tir ngit gdbm 3 bo phan:

- Ngit am

- Tir vung

- Ngit phap — hé théng cac quy tic thanh lap tir, ciu thanh cau (tir phap va ca phép),
su phat am (am phap).

Céc don vi cia ngdn nglr 1a am vi, hinh vi, tr, cu, nglr doan, van ban...
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Cdc chuc nang cua ngon ngit.

- Churc nang chi nghia:

Ngon ngit dé chi chinh su vat, hién tuong, tirc 13 thay thé chung. Noi mot cach
khéc, y nghia cua sy vat, hién tugng c6 thé duoc khach quan hoa lan nita va co thé di
chuyén di noi khéac, 1am cho con ngudi c6 thé nhan thirc duoc chiung ngay ca khi ching
khong xuét hién trudc mat.

Chtc nang chi nghia con duge goi 1a chirc ning lam phuong tién ton tai, truyén
dat va linh hoi kinh nghiém xa hoi - lich sir loai nguoi.

Ngon ngit khac han voi nhimg tiéng kéu ctia dong vat. V& ban chét, dong vat khong
cO ngon ngtr.

- Churc nang thong bado:

Ngon ngir duge dung dé truyén dat, tiép nhan thong tin, dé biéu cam va nhd do,
diéu chinh, thtc déy hoat dong ctia con nguoi.

Chtic ning thong bao ctia ngdn ngir con duoc goi 14 chirc ning giao tiép.

- Churc nang khai quat hoa:

Ngon ngir khong chi mét sy vat, hién tugng riéng ré€ ma ca mot loai, 16p cé chung
mot/mdt s6 thude tinh: pham tru, khai ni¢m, thuat ngtr...Nho vay n6 1a phuong tién dic
luc cho hoat dong tri tug.

Ngon ngir vira 1a cong cu ton tai cta hoat dong tri tu¢, vira 1a phuong tién luu lai
két qua cua hoat dong nay. Do vay hoat dong tri tué¢ khong bi gidn doan, khong bi 1ap
lai va c6 co sé cho su phat trién tiép theo.

Chure nang khai quat hoa ctia ngon ngir con goi la chirc nang nhan thuc hay chuce
nang lam cong cu hoat dong tri tué.

Trong 3 chirc ning cta ngdn ngit ké trén, chirc ning giao tiép 1 chic ning co ban
nhit. Chi trong qua trinh giao tiép, con ngudi méi linh hoi duge tri thie vé hién thuc,
diéu chinh hanh vi cia minh cho pht hop v6i hoan canh sdng. V& thyuc chét, chic ning
nhén thuc cling 12 qua trinh giao tiép, ¢ ddy 1a giao tiép vi chinh ban thdn minh. Con
chtrc ning chi nghia chi 1a diéu kién dé thyc hién hai chtrc ning kia.

Vai tro ctia ngdn ngit d6i v6i nhan thirc cam tinh.

- PBdi v6i cam giac: anh huong manh dén ngudng cam giac.

- Béi véi tri gidc: 1am cho qué trinh tri giac dé dang hon, ddc biét trong quan sat.

- Béi voi tri nhé:

Vai tro cua ngdn ngir trong nhén thue li tinh.

Gan b6 rat mat thiét voi tu duy. & ngudi truong thanh, tu duy va ngon ngit khong
tach ro1 nhau.

Ngbn ngit 12 phuong tién dé truyén tai tu duy.

* Méi quan hé giita nhén thirc cam tinh va li tinh.

+ Nhan thirc ciia con ngudi bat dau tir nhan thirc cam tinh.

+ Céc biéu tugng nhan thirc cam tinh duoc tri nhd luu giit lai.

+ Nhiéu biéu tugng cung loai véi nhau dugc “cd dac” lai vao tur.
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+ Cac tu, khai niém (hoac cling c6 thé cac biéu tuong cam tinh) dugc sir dung cho
tu duy: giai quyét mot nhiém vy nao do.

+ Biéu tugng cam tinh cang phong phii thi hé théng khéi niém ciing phong phu
theo va 1a diéu kién t6t cho tu duy.

+Tu duy, ngdn ngit phat trién né sé dinh hudng, lya chon, hd tro dic luc (cung véi
cam xuc, tinh cam) cho nhan thirc cam tinh.

7. Cac trang thai tam ly

Moi hoat dong cua con nguoi déu nham thoa man nhitng nhu cu nhét dinh. Néu
thoa man nhu ciu, con nguoi cam théy khoan khoai, d& chju. Trai lai, néu khong dugc
thoa mén nhu cau, con nguodi cam théy kho chiu, buc bdi, chan nan. Toan bd nhitng hién
tugng: vui sudng, buc bdi, chan nan...l1a cac trang thai tam 1y.

Cam xuc, tinh cdm la nhiing hién tuong tam li phan anh mbi quan h¢ cua sy vat
hién twong c6 lién quan téi su thoa méan nhu cau cta chii thé.

Cdc murc do cua tinh cam (trang thai tam ly).

- Sdc thdi cdm xiic ciia cam gidc

bay 1a muc do thép nhét cta phan &nh cam xuc, di kém theo cam giac. Vi du, mau
xanh 14 cay thuong giy ra trang thai khoan khoai, nhe nhdm; mau dé kém theo mot cam
xtc rao ruc, nhire nhdi.

Trong tiéng Viét: d6 1om, xanh 1¢, inh tai, nhic 6c...ndi 18n sdc thai cam xuc cua
cam giac.

Sic thai cam xtc: thoang qua, khong manh mé&, mang tinh chét rat cu thé, gin lién
v6i cam gidc nhat dinh va khong duoc chua thé ¥ thie mot cach rd rang, day du.

- Rung cam

La nhitg cam xuc ban dau, c6 cuong d6 thip, chua biéu 16 rd net ra bén ngoai.
Nhitng rung cam thuong thoang qua, khong rd nét va dé mat di, khong dé lai ddu vét
gi: budn thoang qua, vui thoang qua...

- Cam xuc

bay 1a muc d§ phan anh cao hon, thuong la sy thé hién cu thé, truc tiép mot tinh
cam nao do.

Cam xuc c6 nhirng dac diém: xéy ra nhanh, manh, rd rét hon so v&i mau sic cua
cam xuc, duoc chi thé ¥ thirc 16 nét hon.

Trong cam xuc cling c6 mot s6 dang dac biét:

+ Xuc dong: Xtc dong la dang cdm xtic c6 cudng do manh, xay ra trong thoi gian
ngan, chi thé van y thitc duoc song khé c6 kha niang lam chi dugce hanh vi ctia minh (
Ca gian mét khon — thanh ng).

+ Tam trang: TAm trang 1a mot dang cadm x1c dién ra trong mot thoi gian dai, cuong
d6 thé hién yéu, nhiéu khi chu thé khong ¥ thirc dugc nguyén nhan:

Hom nay troi nhe 1€n cao

T6i budn khong hiéu vi sao t6i budn. (Xuan Diéu)
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Tam trang la mdt trang thai tam i (cy thé & day la cam xtc), lam nén cho céc hoat
dong cua con ngudi va anh huong rd rét dén toan b hanh vi ca cha thé...

Trang thai stress cling 1a mot trang thai ddc bi¢t cia cam xic. N6 dugc xem ¢ goc
d6 1a su dap tng (ca vé sinh i, tdm 1i va hanh vi) cta cha thé d6i véi nhiing tac dong/
tinh hudng gay stress. Trang thai stress c6 thé anh huong tot hodc khong tét dén cac hoat
dong cua con nguoi.

- Tinh cam:

D6 1a thai d6 6n dinh cta con ngudi d6i voi hién thuc xung quanh va d6i voi ban
than minh.

Tinh cam 14 thudc tinh ctia nhan cach. N6 c6 cac dic diém: 6n dinh, duoc y thirc
r0 rang.

Trong tinh cdm c6 mot dang dac biét, c6 cuong do rit manh, thoi gian ton tai kha
lau dai va dugc y thire 10 rang: su say mé. Co say mé tich cuc nhung cling c6 say mé
tiéu cuc thuong dugce goi la dam mé.

Con ngudi c6 nhiéu loai tinh cam khac nhau. C6 thé phan chia thanh tinh cam cap
thip va tinh cam céap cao. Tinh cam cip thap lién quan dén sy thoa man nhu cau sinh li,
tinh cam cap cao lién quan dén su thoa min nhu cau x4 hoi ctia ngudi.

B. CAU HOI ON TAP VA BAI TAP THU'C HANH
1. Anh chi hiéu thé nao 13 tam Iy?
2. Anh chi hdy phan tich cac chirc nang cua tam ly hoc?
3. Trong qua trinh giao tiép, anh/chi thudng gip nhimg tré ngai gi?
4. Anh chi hiéu thé nao 13 dic diém cta tam 1y ?
5. Anh chi phan biét cac hi¢n tugng tam ly?

C. GHI NHO
~ Tamlyla tat ca nhimg hién twong tinh than nay sinh trong dau 6c con ngudi, gin
lién va di€u hanh moi hanh dong, hoat dong cia con nguoi....

Tam 1y hoc 1a khoa hoc nghién ctru cac hién tuwong tdm ly. S¢ di ndi tdm ly hoc la
mot khoa hoc vi n6 c6 d6i tugng nghién ciru va c6 phuong phap luan nghién ciru dic
thu riéng.

Tuy theo tiéu chi khac nhau ma c6 nhiéu cach phan loai cac hién tuong tam Iy nhu:
Qua trinh tdm 1y, trang thai tam 1y, thudc tinh tdm ly. Hién tugng tdm 1y c6 y thic, hién
tugng tam 1y vo thuec,..
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CHUONG 2: TAM LY HQC QUAN TRI KINH DOANH

Gi6i thiéu: Chuong nay gi6i thiéu cac ndi dung vé tam 1y hoc quan tri kinh doanh nhu
khai niém, tmg dung tam 1y hoc quan tri, phuong phap nghién ctru va nhi€ém vu ctua tam
1y hoc quan tri, anh huéng ctia hién twong tim 1y trong nhom, tap thé va gidi hiéu cac
phong cach cua nguoi 1anh dao trong hoat dong quan tri.
Muc tiéu:

-Néu dugc khai niém tdm 1y hoc quén tri

- Trinh bay dugc phuong phap nghién ctru va nhi¢ém vu cua tdm 1y hoc quan tri;

- Phén biét dugc nhom va tap thé;

- Néu va phan tich dugc anh hudng cua hién trong tim 1y trong nhoém va tap thé

-Phan tich dugc anh hudng cua uy tin va phong cach cua nguoi 1anh dao trong hoat
dong quan tri.

A.NOI DUNG
1. Khai niém va ing dung tam ly hoc quan tri
1.1.Khdi ni¢m tam ly hoc qudn tri

La mdt khoa hoc lién nghanh tdm 1y voi nhiéu khoa hoc t6 chire va quan tri con
ngudi voi kinh té, chinh tri, quan sy, san xuat kinh doanh, van héa ngh¢ thuat.

1.2.Ung dung tam Iy hoc qudn tri

Tam Iy hoc quan tri thudc mang tdm 1y hoc tmg dung. Trong sb cac linh vuc tAim
1y hoc img dung con ¢6 : tam 1y hoc y khoa, tdm 1y hoc sy pham, tam 1y hoc tdi pham,
tam 1y hoc nghé thuat, tam 1y hoc ti€u dung..,

2. Péi twgng, phwong phap va nhiém vu ciia tim Iy hoc quén tri
2.1.Déi twong ciia tim Iy hoC qudn tri

Toan bd doi séng tam 1y cua cac thanh vién trong doanh nghiép, trong td chirc
kinh té. Ngoai ra cac van dé tam ly khéc cua qua trinh quan 1y cling 1a mdt trong
nhiing doi tugng nghién ctru quan trong cua tadm 1y hoc quan 1y hién dai.

2.2. Phwong phap tam ly hoc quan tri

-Phuong phap diéu tra theo phiéu thim do

-Phuong phap trac nghiém

-Phuong phép toa dam

-Phuong phédp quan sat

-Phuong phép thyc nghiém tu nhién

2.3. Nhiém vu cia tam Iy hoc quan tri

-Nghién ciru nhitng dic diém tdm 1y ca nhan, tim 1y tap thé v&i tu cach 1a chu thé
cua hoat dong quan ly.

-Nghién ctru co s¢ tam ly trong viéc nang cao hi¢u qua cua hoat dong quan 1y,
lanh dao trong céc linh vuc quan ly.
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-Nhing van dé nhan cach ctia ngudi quan 1y, cac pham chat tim 1y ctia ngudi
lanh dao, cac phong cach lanh dao.

-Nghién ctru nhitng van dé lién quan dén hoat dong : dong vién, thuc day, hoat
dong ca nhan va tap thé lao dong.

-Nghién ctru cac van dé trong t6 chiic can b9, tuyén chon, danh gia , sap xép
cong viéc, sap x€p nhan su.

3. TAm Iy nhém va tap thé

3.1. Khdi ni¢m nhom va tgp thé

Nhom : 13 m6 hinh t6 chirc bao gdm hai hay nhiéu ca nhan, twong tac va phu thudc
lan nhau nham dat duoc cac muc tiéu cu thé.

Tap thé: 1a chinh thé gdm céc c4 nhin c6 quan hé v6i nhau trong timg nhom xa hoi
trén co s¢ nhitng quan diém chung vé nhu cau, vé loi ich trén cac mat kinh teé, chinh tri,
xa hoi, van hoa.

3.2. Nhiing hién twong tim Iy trong nhém va tap thé

Nhitng hién twong tam ly trong nhom

-Theo quy mo:

& Nhom 16n: La nhom dong ngudi quan hé moi ngu’éyi khong mang tinh ca nhan,
khong quan h¢ truc tiép v6i nhau ma chi quan hé gian tiép thong qua cac quy dinh, dinh
ché va phap luat (cac dan toc khac nhau, cac cong dong, giai cap...).

% Nhom nho: La nhimg nhom co6 s6 ngudi khong déng, trong dé con nguoi tiép
xuc voi nhau mot cach tryc tlep, thudng xuyén trong mot khong gian va thoi gian nhat
dinh (gia dinh, to, d6i san xut...).

-Theo quy ché xi hoi:

& Nhom chinh thire: La nhdm cé co cdu to chirc, moi ngudi tip hop, quan hé voi
nhau theo vin ban, t6 chirc quy dinh. Trong nhom chinh thire, cac quan hé, vai tro, vi tri
ctia cac thanh vién dugc ghi thanh vin ban. Mdi quan hé giita cac thanh vién trong nhém
duoc goi 1a quan hé chinh thirc hay quan h¢ cong viéc.

& Nhom khong chinh thirc: Tén tai trén co sé tAm 1y (thién cam, cung xu hudng,
s¢ thich...). Tur tinh chat cua cdc moi1 quan hé dé6 ma tao thanh tirng nhém goi 1a nhom
khong chinh thirc. Quan h¢ gifra cac thanh vién trong nhoém la quan h¢ tam ly.

- Chuan muc cua nhém

Trong mdi nhoém céc thanh vién trong nhom thudng chap nhan va tng xir theo ciia
nhom.

Vay chuan muyc ctia nhom 13 gi? Chuan myc nhom 13 hé thong nhitng quy dinh,
nhitng mong moi cia nhom, yéu cau cac thanh vién cua n6 phai thuc hién (ndi quy co
quan, don vi...).

-Vai tro cua chuan myc nhom:

& Tao diéu kién théng nhét hanh vi cua cac
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& ca nhan trong nhom va muc tiéu cia nhom.

& Quy dinh phuong thirc trng xtr trong quan hé gitra cac thanh vién, 1a sgi day rang
budc cac ca nhan voi nhém, lam cho ho thudc vé nhom.

& Dam bao sy hinh thanh va tdn tai mot trat tu trong nhém. o Chirc ndng cuia chuan
muc nhom:

& Lam giam tinh hdn tap, tao ra cai chung cia nhom, déng nhét trong nhan thuc,
tinh cam, hoat dong.

& Tranh cac xung dot: Cac thanh vién trong nhém c6 thé khac nhau vé chinh kién,
cach danh gia giai quyét van dé... co thé di dén thong nhat bang cach dua vao cac chuan
muc cua nhom, tranh cac xung dot khong can thiét.

Nhitng hién twong tam Iy trong tdp thé
-Co su théng nhat muc dich hoat dong:

Tinh théng nhét vé muc dich hoat dong gén bo cac thanh vién lai vé1 nhau tao
thanh y chi chung cua tap theé.

Muc dich cua tap thé 1a 1au dai va trude mit, phu thudc vao yéu cau va loi ich xa
hoi. Muc dich cua tap thé dugc xac dinh ngay tir khi thanh 1ap, va tré thanh muc tiéu
phan dau cua tirng ca nhan va tirng bd phan.

-C6 sy thong nhit vé tu tudng:
Lasu théng nhat vé quan diém dao duc, chinh tri cia dai da s thanh vién tap thé.

No6 dam bao su théng nhét trong cach nhin nhan vé cac su kién, hién trang xay ra
trong tap the, trong xa hai.

-C6 sy hop tac, giup d& 1an nhau trong tap thé:

Day 1a dic diém quan trong dé dam bao va duy tri sy ton tai cua tip thé vi néu
thiéu su tuong trg, hop tac lan nhau gitra cac thanh vién thi nhém ngudi do s€ khong tré
thanh tap thé, cling khong c6 su thong nhat vé hanh dong va tu tudng.

-C6 sy lanh dao tap trung théng nhat:

Nham phéi hop, diéu hoa hoat dong cua tap thé, hudng hoat dong cta cac b phan
vao thuc hién nhiém vu chung cua tap thé mot cach c6 hiéu qua nhat.

-Co6 ky luat lao dong:

D6 1a diéu kién co ban dam bao cho hoat dong cua tap thé dat duoc muc tiéu mong
muon. Ky luat mang hai y nghia co ban 1a cho xa hdi va ca nhan. Chi c¢6 sy ky luat, xa
hoi méi 6n dinh, mdi ¢ su hoat dong nhip nhang, trat tu, méi mang lai hi¢u qua cao.
Ky luat khép con nguodi vao gudng may hoat dong va theo quy dinh trét ty, hanh vi nhat
dinh. N6 con dam bao cho strc khoe con ngudi va bao vé tu do ciia ngudi lao dong.

4. Tam ly nha lanh dao

4.1. Uy tin ngwoi lanh dao

- Khai niém uy tin cua nguoi lanh dao
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Theo khai ni¢m da trinh bay trén thi do6 1a su thtra nhan cua xa hoi vé nhan cach
clia nguoi 1anh dao; su danh gia cia tap thé vé sy phu hop giira nhitng pham chat va
ning luc ctia ngudi 1anh dao d6 dap tmg duoc nhitng yéu cau khach quan cua cong tac
lanh dao ma co quan, don vi d6 dat ra

- Pic diém uy tin nha lanh dao

+Uy tin ctia ngudi anh dao 13 hé thong nhitng thudc tinh nhan cach cta nguoi lanh
dao dugc cac thanh vién trong td6 chure thira nhan va ton trong.

N6i dén uy tin 14 noi toi sy anh hudng cta nguoi lanh dao dén nhitng ngudi dudi
quyén - do la sy anh hudng duoc nguoi khéac thira nhan va ton trong. Sy danh hudng nay
s€ 1a moQt yéu to6 quan trong ddm bao cho nguoi 1anh dao thanh cong trong viéc quan li
to chuec.

+Phan tich khai ni¢m uy tin 1anh dao, ching ta can chi v dén hai khia canh chinh.
Do 1a sy anh hudng va sy thtra nhan. Sy anh hudng cia nguoi lanh dao duoc xay dung
trén co s¢ cua trinh d0 chuyén moén, kinh nghiém, céc phém chit dao dure, tinh cach,
phong cach lanh dao...

Su thtra nhan cua céc thanh vién trong td chirc ddi véi ngudi lanh dao 1a sy thura
nhan vé& quyén lyc trong hoat ddng quan li, thira nhan sy anh huong ctia ngudi lanh dao
ddi véi ho.

+Uy tin xuat phat tir gia tri niém tin cua cong dong hoic ca nhan vao nhiing viéc
lam va nhitng thanh c6ng ctia ngudi sd hitu uy tin. Nén uy tin khong tu nhién hinh thanh
hoic khong thé gay dung mét cach khién cudng, ép bude (néu nhu mudn duy tri uy tin
1au bén hodc chinh danh) ma ca nhan hodc t6 chtrc ¢6 uy tin phai nd luc phin dau thuc
su, bang tat ca tai nang, tri tug, nhiét huyét, bang cong huong triét dé “tAm” va “tai” méi
c6 thé vuon 1én, khang dinh uy tin trong cong dong. Noi dén uy tin khong thé khong dé
cap dén nét tim 1y con ngudi trong viée khat khao vuon 1én dé khing dinh gia tri ban
than; va ndi rong hon, mdt tap thé, t6 chuc, ché d6 ludn c6 nhu cau khéng dinh tinh vu
viét, gia tr1 van minh, van héa hi¢n hiru dé 1am chuin muc cho tap thé, to churc, xa hoi
khac hoc tap va lam theo. Uy tin cang cao, sy lan téa trong xa hoi, thé gidi cang rong,
va cang co diéu kién thuén loi dé thyuc hién nhiing ké hoach, nhiing chién luge hanh
dong va thyc thi hiéu qua. Tao nén uy tin truée hét dugc xem xét & phuong dién ning
luc c4 nhan va kha ning hanh dong hiéu qua cua ca nhan d6 khi dwong dau voi thu
thach. Viéc dau tu tao 1ap, giy dung, phat trién uy tin c6 gia tri khong chi dbi véi ca
nhén, t6 chirc ma co tac dong tich cuc tdi cong déng, vi nhiing loi ich thiét thuc ma ban
than ¢4 nhan, t6 chtrc c6 uy tin mang lai.

- Phéan loai uy tin nguoi 1anh dao
Trong Tam li hoc X viét, uy tin dugc phan loai thanh: uy tin that va uy tin gia.

+Uy tin that 14 uy tin dugc xay dung trén su thira nhan va ton trong cia cac thanh
vién trong to chirc d6i véi nguoi lanh dao Uy tin that s& gitp nguoi lanh dao co anh
hudng 16n dén nhitng ngudi thira hanh va cac quyét dinh quan 1i ciia nguoi lanh dao s&
duoc cép dudi thuc hién nhanh chéng va co6 hiéu qua.

+Uy tin gid 1a sy a&nh hudng ctia nguoi 1anh dao dugc xay dung khong phai dya
trén nang luc thuc sy va dao dic cia nguoi lanh dao, ma n6 dugce xay dung trén nhiing
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yéu t6 mang tinh chat tha doan. Piéu nay dugc thé hién rd qua mot sb loai uy tin gia
sau.

Uy tin gia do quyén luc: Ngudi lanh dao tao nén uy tin ciia minh nhd st dung
quyén luc duoc giao va nhiéu khi con lam dung quyén luc nay dé doa nat nhitng ngudi
dudi quyén, chinh vi vay ma lam cho cap dudi so hii, phai tuan phyc. Thuc té cho thay:
S& 1a mot sai 1am 16n, néu mot nguoi lanh dao nao do cho rang thanh cong trong quan li
ctia minh duogc xac dinh bang quyén luc va uy tin cua ban than duoc tao nén bang quyén
lyc. Thanh cong cua ngudi lanh dao phu thude rat nhiéu vao sy anh hudng cuia nguoi do
v6i cap dudi va 1ong tin, sy kinh phuc cta cap dudi dbi voi nguoi 1anh dao.

+ Uy tin gia trudong: Ngudi 1anh dao tir coi minh cao hon va c6 quyén luc véi moi
nguodi, c6 quyen ban phat cho moi nguoi.

+ Uy tin gia do khoang cach: Uy tin dugc tao nén do nguoi lanh dao lu6n gitr mot
khoang cach nhét dinh v&i nhitng ngudi dudi quyén.

+ Uy tin dan chu gia hiéu: Uy tin dugc tao ra do tac phong chan hoa kiéu mi dén,
gia tao va hinh thuec.

Ngay nay cé su thay ddi nhat dinh vé cac gi tri tao nén uy tin ctia ngudi 1anh dao.
Thanh tich cong tac, qua trinh cong hién, sy cAn man, tan tuy khong con 13 nhitng yéu
t6 co ban tao nén uy tin ctia ngudi lanh dao nira. Uy tin cta nguoi lanh dao hém nay chi
c6 thé dugc tao nén bang trinh do chuyén mon t6t, kha ning to chirc gidi va bang nhan
cach trong sang va mau muc.

4.2. Phong cdach ngwoi lanh dao

Lanh dao 1a qua trinh st dung va phéi hop hoat dong cua cac ca nhan trong t6 chirc
bang cach giy anh huong va dan dit hanh vi cla ca nhin hay nhém ngudi nham hudng
to1 muyc tiéu cua t6 chtre. Lanh dao 1a mot trong nhirng khai niém quan trong nhét trong
khoa hoc vé td chirc - nhan su.

Trong tudng sb, tir vi, sinh tric van tay déu chi ra rang: nhitng ngudi khong co
t6 chat lam lanh dao, néu ho c6 ¢ hoc ciing khong phu hop. Ho can phai sinh ra da co
t6 chat dé tro thanh lanh dao. Nguoi lam ldnh dao thudng cé suy nghi, goc nhin, ning
luc rat khac ngudi. Tham chi 1a khéc rat nhiu so v6i nhitg nguoi chi 1am quan 1y hodc
nhan vién. Chinh vi thé nguoi ta hay c6 nhitng ciu néi kinh dién vé van dé nay nhu cu
no6i “trdm quan thi dé kiém nhung mét twéng thi khé tim”.

Phong cach lanh dao 14 phuong thirc va cach tiép can ciia mot nha lanh dao dé dé
ra cac phuong hudng, thuc hién cac ké hoach va tao dong luc cho nhan vién. Dudi goéc
nhin cia mot nhan vién, phong cach d6 thuong dugc thé hién qua cac hanh dong hoic
rd rang hodc ngam ¥ tir 1anh dao ctia ho (Newstrom, Davis, 1993).

Phong céch lanh dao 13 yéu t6 c6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua quan 1i cua
nguoi lanh dao, dén tap hop va thu hat nhirng nguoi thira hanh trong qua trinh thuc hi¢n
cac muyc tiéu cia to chic. Phong cach lanh dao 1a h¢ thong cac phuong phap dugc nguoi
lanh dao sir dung dé tac dong dén nhitng nguoi dudi quyén.

4.3. Cac phong cdach lanh dao co bdn
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Khi néi téi cac kiéu loai phong cach 1anh dao co ban hau hét cac nha tdm i hoc
déu dong tinh vo1 cach phan loai cua K. Levin. Co6 thé xem day la cach phan loai kinh
dién vé phong cach lanh dao trong tam li hoc.

4.3.1. Phong cdch lanh dao djc dodn

Kiéu quan 1y ménh 1énh déc doan duoc dic trung bang viéc tip trung moi quyen
I vao tay mot minh ngudi quan 1y, ngudi linh dao - quan 1y bang ¥ chi ciia minh, trin
ap v chi va sang kién ctia moi thanh vién trong tap thé

Moi quyén lyc vao tay mot minh nguoi lanh dao,

Ngudi lanh dao quan 1y bang ¥ chi ciia minh, trin 4p ¥ chi va sang kién ctia moi
thanh vién trong tap thé.

bac diém co ban cua lanh dao doc doan

Nhin chung, phong cach lanh dao doc doan c6 nhiing dic diém chinh sau day: La
nguoi quyét dinh tat ca cac phuong phap va quy trinh lam viéc. Thanh vién trong nhom
hiém khi dugc tin tuong khi dua ra y kién hodc thuc hién nhiém vu quan trong. Cong
viée duoc to chire bai ban va cimg nhic.

a) Pic diém cua phong cach nay 13 cong viéc quan li do mot nguoi lanh dao chiu
trach nhi¢m. Chinh anh ta l1a ngudi dua ra quyét dinh, diéu chinh va kiém tra hoat dong
ctia to chirc. Viéc khen thudng, ki luat mang tinh chii quan, ménh 1énh dua ra khong
theo mot hé théng.

b) Chét luong ctia quyét dinh quan 1i phu thudc vao thong tin ma nguoi lanh dao
thu nhén dugc, phu thudc vao nang lyc phén tich thong tin cta anh ta. Quyét dinh thuong
ngin gon, rd rang. Viée ra quyét dinh quan 1i phu thudc vao uy tin va ning lyc thuyét
phuc cua nguoi lanh dao.

Uu diém va nhugce diém cta phong cach 1anh dao doc doan
Ve uu diém:

Phong cach chuyén quyén gin lién voi sy doc doan cé vé tidu cuc khi lam viée
trong mot tap thé. Tuy nhién, tinh chit chuyén quyén s hitu nhitng wu diém ma cac lanh
dao khac khong c6 duge. Khi ngudi lanh dao 14 nguoi hiéu biét nhét trong nhém, phong
cach chuyén quyén c6 thé dan dén cac quyét dinh nhanh chéng va hiéu qua.

A G

Néu t6 chirc cia ban bi dit vao tinh thé “tién thoai ludng nan” phai dua ra quyét
dinh nhanh chéng va khdng c6 thoi gian de, tham khao y kién tép thé, thi phong cach
lanh dao ddc dodn 1a phuong an giai quyét tot nhat.

Theo d6, nguoi dimg dau s& tu minh vach ra ké hoach ti wu nhét va yéu cau cac
thanh vién thyc hién theo chi thi cia minh. Nho vay, ngan chan cac doanh nghiép hoac
du 4n bi tri tré do to chire kém hoic thiéu su théng nhat.

Ban da bao gio ban lam viéc trong mot tap thé tap trung nhitng nguoi gioi nhung
khong thé hoan thanh du an vi vi truéng nhoém thiéu nang lyc t6 chirc va khong cé kha
nang dat ra thoi han?

Trong nhiing tinh huéng nhu vay, cac nha linh dao doc doan s& c6 strc anh hudng
16m khién cac cd nhan budc phai thuc hién nhiém vu ding thoi han dugc giao. Mot s6
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du an doi hoi sy 1anh dao manh mé dé hoan thanh cong viéc mét cach nhanh chong va
hi¢u qua.

Dicu nay cling yéu cau cac thanh vién trong to6 chirc phai trau do1 thuong xuyén dé
c6 k¥ nang thyc hién cac nhiém vu hi¢u qua, suy cho cung s€ c6 1gi cho sy thanh cong
cua toan nhém.

Vé nhuoc diém

Bén canh nhiing uu diém trén, nhitng ngudi lam dung phong cach lanh dao doc
doan nay thudng bi gan voi cai mac bao thu va doc tai. Hoac doi khi dan dén sy bat dong
quan diém va phin nd gitta cac thanh vién trong nhom.

Céc nha 13nh dao doc doan c6 xu hudng bo qua nhitng dé xuit méi va khong tham
khao y kién ctia cic thanh vién khac. Vi vay, cac thanh vién cam thay ky nang va y kién
dong gop cua minh khong dugc ton trong va khong hai long.

Céc nha nghién ciru ciing phat hién ra rang tinh chat doc doan ctia nguoi dung dau
c6 thé loai bo cac giai phap sang tao cho cac van dé, nhu vy s& 1am t6n hai dén thanh
cong chung cia nhém.

Lanh dao doc doan ciing dan khong phd blen nhu trude day vi nhiéu 1y do. Chang
han, lyc lugng lao dong ngay nay dugc giao duc t6t hon vé k¥ ning va kién thre, dong
thot sy phat trién clia cac nganh cong nghiép tri thirc khuyén khich viéc ra quyét dinh ¢
tat ca cac cap.

Phong cach ldnh dao dan cha va chuyén dbi hién dang chiém wu thé trong céc t6
chtrc vi biét cach két hgp y kién cua thanh vién va lanh dao. Tuy nhién cling khong nén
vO1 vang tir bd vai trd lanh dao ddc doan trong nhitng trudng hop cap bach.

Dan chirng vé€ nhiing nha lanh dao doc doan ndi tiéng

Téng thong thir 16 ctia Hoa Ky, Abraham Lincoln 14 vi du tiéu biéu nhat cta phong
cach 1anh dao doc doan vi nhiéu quyét dinh ty tri ma éng da dwa ra trong sudt thoi ky
Noi chién. Mic du 6ng khong phai 1a mot con ngudi doc tai nhung dit vao thoi diém
lich sir Hoa Ky roi vao hoan canh kho khan (1861-1865) va yéu cu c6 mot vi tong
thdng tio bao, ngudi sin sang dwa ra cac quyet dinh tdo bao, Lincoln da vuon 1én va tré
thanh nha lanh dao doc doan ma dét nude can.

Lincoln 12 vi du dién hinh cua phong cach lanh dao ddc doan

Trong linh vuc kinh doanh cé thé ké dén nhimng nha sang 1ap noi tiéng nhu Sam
Walton cua tap doan ban 1é hang dau thé giéi WalMart, Ray Kroc ciia hé thong thirc dn
nhanh McDonald’s hay Larry Ellison cua ga khong 16 cong nghé Oracle.. .. Ho la nhimg
nguoi lanh dao theo duoi phong cach chuyén quyén tir cac quy trinh san xuat dén phat
trién co s& khach hang, nho vay di mo dudng cho sy ton tai va phét trién cudng thinh
nhu ngay nay.

Trong linh vyc truyén thong, chii tich cia Fox News Channel, dng Roger Ailes noi
tiéng 14 mot nha lanh dao déc dodn tir cudi nhitng nim 1960, khi 6ng 1am ¢ van cho
Téng thong Nixon. Mic du giy tranh cii nhung Ailes van duoc danh gia 1a mot nha diéu
hanh tai ba, nguoi da dinh nghia lai viéc phat song tin tirc cho thé ky 21 thong qua phong
cach lanh dao doc doan cua minh.

Lam thé nao cc nha lanh dao doc doan c6 thé phat huy hiéu qua?
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La mot nha 1anh dao doc doan, ban nén xem xét mot s van dé sau dé cai thién tinh
hinh hi¢u qua:

Lang nghe cac thanh vién trong nhom: médc du nguoi lanh dao kién quyét véi lya
chon ctia minh nhung cip dudi van can cam thay mudn bay to mdi quan tdm cua ho. Vi

vay lang nghe ho va coi md hon dé co thé gitp ho cam thiy nhu ho dang déng gép quan
trong cho st m¢nh ctia nhom.

Thiét lap cac quy tac 10 rang; dé khién cac thanh vién tuan theo quy tac cua ban,
trude tién ban can dam bao rang cac nguyen { tac ndy duoc thiét 1ap 16 rang va mdi nguoi
trong nhom cta ban déu nhan thirc day du vé ching.

Trd thanh ngudi 1anh dao ma nhan vién cé thé tin cdy, tin tudng trao quyén dinh
doat

Cong nhan thanh tich cia céac thanh vién

Tom lai, phong cach lanh dao doc doan vira c6 nhirng vu va nhugc diém riéng.
Suy cho cung, vi loi ich cta tap thé trong tinh hubng cap bach, lanh dao doc doan nén
dugc ap dung vao ding luc va hu’orng to1 phuong an phd bién ngay nay do6 1a “phong
cach linh dao doc doan mém”, tirc 14 mém déo linh hoat trong timg hoan canh.

4.3.2. Phong cach lanh dao dan chu

Lanh dao ddn chu, con dugc goi 1a 1anh dao c6 su tham gia hay 1anh dao phan chia,
trong d6 cac thanh vién cua nhom dong gop nhiéu hon trong qua trinh dua ra y tuong.
Mic du linh dao van la nguoi dua ra quyét dinh cudi cung nhung moi thanh vién déu
c6 co hdi tham gia, trao ddi tu do va thao luan. Nha 13anh dao dan chu s& o trach nhiém
ling nghe va lia chon y kién t6i vu nhat.

Ngudi quan 1y biét phan chia quyén luc quan 1y ciia minh;

Tranh thu ¥ kién cap dudi, dua ho tham gia vao viéc khai thao cac quyét dinh;
CAp dudi dugc phat huy sang kién;

Tham gia vao viéc lap ké hoach va thuc hién ké hoach;

Bau khong khi tim 1y tich cyuc trong qua trinh quan 1y.

Dic diém co ban cua phong cach 1anh dao dan chu

a) Phong cach nay dwa trén su trao d6i rong réi, tich cuc ciia nguoi 1anh dao va cac
thanh vién trong t6 chirc. Pham vi va mirc d6 cua sy trao d6i tuy thudc vao tinh chat,
yéu cau clia viéc ra quyét dinh quan li. Quyet dinh dugc thong qua tai cudc hop chung
cua t6 chirc hodc dua trén su ban bac, trao doi, trén céac thong tin do cac thanh vién dua
ra, nguoi lanh dao sé ra quyét dinh quan Ii.

b) Phong cach nay lam ting thém viéc tiép nhan thong tin tir phia cac thanh vién
ctia nhom, 1am bét cing thang trong qué trinh ra quyét dinh. Phong cach quan i nay nay
sinh nhiéu kho khin cho nén doi héi ngudi lanh dao phai c6 nhitng pham chat nhu: Kha
nang hiéu biét con ngudi, ki thuat diéu khién cac cudc hop, biét chuan bi cac cudc thao
luan cia nhom... Nguoi lanh dao va nhom can hoc cach tiép xuc véi nhau.

Néu nhu phong cach doc quyén, quyét dinh phu thudc hoan toan vao nha lanh
dao, con phong cach phai doan thi nhén vién duoc uy quyen moi huéng di cua tap the,
diéu nay dan dén sy tap quyén, phién dién trong tap thé.
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Nhu vay, lanh dao dan chu Ia sy trung hoa tron ven cua hai phong cach trén, la
chia khoa dé giai quyét nhimg xung dot quyén lyc trong t6 chic. Phong cach lanh dao
nay co thé ap dung cho bat ky t6 chirc nao, tir cac doanh nghiép tu nhan dén trudng hoc
cho dén chinh phu.

Tir khai niém vé lanh dao dan chi, co thé thdy cac to chirc hién nay thudng co
xu huéng dé cao sy binh ding cia nhoém va khuyén khich y tudng sang tao. Cang nhan
duoc nhiéu y kién cta cc thanh vién, tinh than 1am viéc nhém cang cao, nho do tap thé
dat dugc ndng suat hiéu qua nhat.

Céc nghién cuu vé lanh dao dan chu cling dua ra nhitng s6 li¢u dé chirng minh
nang suat cua phong cach lanh dao nay:

Khi nhan vién dugc két nd1 voi noi lam viée, nang suat moi cd nhan s& cai thién tu
20 - 25 %.

Qua trinh dan chu c6 nang suat cao hon 21% va han ché 28% hanh vi gian 1an ndi
bo so voi cac td chirc co6 murec d dan chu thap.

27% trong sd nhitng nhan vién duoc déng gop co kha ning thyc hién cong viéc
xudt sic.

5 nguyén tic chinh ctia nha lanh dao dan chu

M0t 13, cac nha 1anh dao dan cht nhdn manh sy hop tac va khuyén khich y tudng
sang tao.

Hai la, mac du cac nha lanh dao cho phép thanh vién tham gia trao d6i, nhung ho
van c6 tiéng noi cudi cung, quyét dinh ¥ kién cua ai dugc lua chon.

Ba 13, nha lanh dao c6 mit trong cac budi hop dé dua ra huéng dan va giit cho cac
cudc thdo luan dugce can bang va kiém soat.

Bon 1a, 1anh dao can thé hién su ton trong bang cach tao ra cac cudc tro chuyén
thang than va cd1 mo véi cac ca nhan.

Nam Ia, nha Ianh dao dan chu thudng & cac vi tri trong cac to6 chure phi 191 nhuan,
ban giam hi€u truong hoc va cac doanh nghiép tién tién.

Ngoai ra, cac nha nghién ctru cho rang cic nha lanh dao dan chu hiéu qua thudng
héi tu nhitng dac diém cu thé sau day:Trung thuc; Su thong minh; Long can ddm; Sang
tao; Nang luc;Tinh cong bang.

Loi ich cua phong céch 1anh dao dan chu

Cac nha lanh dao dan chu thudong dua ra quyét dinh dua trén gia tri va tam nhin
cua to chure, dong thoi tao ra sy tin tudng va ton trong gitra nhitng ngudi tham gia.

Nho vy, moi ngudi ¢ xu hudng cam thay dugc truyén cam himg dé hanh dong
va dong gbp suc luc minh cho nhom. Céc nha 1anh dao gidi cling c6 xu hudng tim kiém
nhimng v kién da dang dé phat trién t6 chuec.

Nhu vy, phong cach lanh dao dan chit 4 cach tao ra su gan két va mang dén ning
suat cao hon. Néu cac cong ty dang gip kho khan trong viée giit nhan vién gin bo véi
cong viéc thi phong cach 1anh dao dan chu cé thé 1a mot lua chon kha thi ma cac nha
lanh dao nén xem xét.
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Han ché cua phong cach lanh dao dan cha

Bén canh nhimg loi ich cho t6 chiic, phong cach lanh dao dan chu van c6 mot sd
han ché tiém an. Trong nhiing tinh hudng cap bach ‘phai dua ra quyet dinh lap tic, thi
lanh dao dan chu lai ludn uu tién viéc dong gop ¥ kién chung s& dan dén cac dy an bi tri
tré.

Hon nira, khong phai thanh vién nao trong nhom cling c6 kién thirc hodc chuyén
mon can thiét dé dong gop cho qua trinh ra quyét dinh.

Phong cach lanh dao dan chu ciing c6 thé khién cac thanh vién trong nhom nan chi
khi y tuéng ma ho tam déc lai khong dugc lua chon, hodc vi ho nam trong y kién thiéu
s0. Diéu nay dan dén tinh than lam viéc nhém bi anh hudng, tham chi 1a bat ddng voi
nguoi dung dau.

Lam thé nao dé phat huy phong cach 1anh dao dan chi ?
Ghi lai tit ca cac y tuong duoc dé xuit:

Vi cac nha lanh dao dan chi khong thé lya chon moi ¥ kién dé xuat. Thé nhung
diéu gi d6 chua duogc thuc hién ngay hom nay, trong tuong lai n6 co the mang lai loi
ich. Chinh vi vy, nguoi dimg dau nén luu y gitr lai nhiing y tuong tiém ning, ho sé
dugc 1oi tir viée theo ddi cac ¥ tudng trong sudt qua trinh ra quyét dinh.

Tao mot quy trinh ra quyét dinh phu hop:

Moi nguoi déu khong hao hing voi vién canh vé nhitng buéi hop tri tré vi mai
chua théng nhat dugc quyet dinh. Nha lanh dao can luu y nhiing van dé chung nén duogc
phan loai rd rang, vin dé don gian hay cap bach, va can dwa ra nhanh chong hay khéng.

D6i khi, vi thoi gian han hep, nguoi ldnh dao sau khi ling nghe v kién chung thi
phai ty minh dua ra quyét dinh ngay.

Quyét dinh dung nguoi:

Gia sur to chuc dang gap mdt vai rac r61 v€ mang k¥ thuéat, thi nhitng nguoi cé
chuyén mon vé cong ngh¢ thong tin nén dugc dé cao lya chon.

Céc cong ty nén chac chan rang van dé cap bach nhat va diéu dong nhan vién tur
cac phong ban khac nhau dugc moi tham gia vao viéc ra quyét dinh. Tuy vao van dé
dang gap phai, doi hoi nhitng ngudi co6 kién thirc va chuyén moén thi phai can c6 nhi¢u
dau vao y tudng nhat.

Bién su tir choi thanh co hoi khac:

Nhu da dé cap, nha lanh dao dan chu s& phai tir chdi rat nhicu y tuong. Ho nén
khéo 1éo hon trong viéc tir chdi mot cach ton trong va can than. Ho nén thong bao cho
nhan vién tai sao phuong phap cta ho khong duge sir dung va 1am thé nao dé sir dung
né trong twong lai néu co.

Nhirng vi du noi tiéng vé linh dao din chii

Vé phong cach 1anh dao dan chu, céc to chiic 16n, danh nhan 16n & My dugc xem
la di dau trong xu hudng 1anh dao nay nhu: tong thong George Washington, Abraham
Lincoln, d¢ ché thuong mai dién tt Amazon.com, mang xa hoi Twitter....
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Mt vi du tiéu biéu nhu Google, mot trong nhirng ¢t 161 cua 1am nén thanh cong
cta tap doan cong nghé nay 14 cac nha quan 1y thay vi giit thai do bé trén thi phai tap
trung vao viéc chia sé quyén ning lanh dao, dep bo céc rao can va truyén cam himg cho
nhan vién dé dat duoc thanh cong.

Céc nhan vién néu muén ¥ kién c6 trong luc voi nha lanh dao thi can phai chu
dong hoc hoi, tang ky vong vé ban than. Két qua cho thdy nhitng nhén t6 ndy dong gop
vao mirc ting 9% hiéu suat suat 1am viéc & mdi nhan vién Google.

Bén canh do, tai Nhat Ban, dat nuéc dé cao su binh dang duaray kién cua moi
nguoi dan va cac thanh vién trong tap thé. Nguoi lanh dao tai Nhat Ban ludn y thire thiét
1ap mbi quan hé gan giii v6i nhan vién, tir d6 tao ra khong khi 1am viéc thoai mai, tin
cay 1an nhau trong tap thé. Bén canh d6, viéc khen phat ciing nén o rang dé tranh mat
10ng nhau trong tap thé.

Loi Két

Céc nha lanh dao dan chu c¢6 kha ning thiic day ning suit lam viéc nhoém, hop tac
va kich thich y tuong sang tao. Ho ciing phai chic chin kiém soat khi can thiét va tan
dung cac ¥ tudng chua duge lwa chon trong twong lai s& cAn dén. Hiéu suit cao nhét 1a
khi nha lanh dao biét phan chia quyén luc hop 1y tao nén mé hinh linh dao — lanh dao
thay vi 1anh dao — nguo1 lam theo.

Bang : So sdnh cic dic diém ciia hai phong cch lanh dao

Phong cich doc dodn Phong cich dan chi

Thong tin Nguoi lanh dao tir thu Ngudi lanh dao thong bao
thap thong tin dé st dung  cho nhitng ngudi dir quyén
cho viéc ra quyét dinh. va nhan thong tin tir phia

ho.
| B pinhgia  Ngudi linh dao tw minh  Ngudi linh dao biét o ¥
et danh gia hay st dung su kiéq cua nhung nguoi du
giup d& cia mot sO trg li.  quyén va trao doi va ho cac
dinh quan diém cua minh.

Lira chon Nguoi lanh dao lyachon  Nguoi lanh dao lwa chon
quyétdinh  quyét dinh mot minh hay  quyét dinh cung cac thanh
voi su giup d& cua mot vién ctia to chirc.
ngudi lanh dao cap dudi.

4.3.3. Phong cdch lanh dao tw do

Phong cach lanh dao tu do la nha lanh dao s& cho phep cac nhan vién duoc quyén
ra quyéet dinh, nhung chiu trach nhi€ém doi véi nhitng quy@t dinh duoc dua ra. Nhén vién
c6 kha nang phan tich tinh huong va xac dinh nhiing gi can lam va lam nhu thé nao.
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Phong cach lanh dao tu do dugc st dung khi cac nhan vién c¢6 kha nang phan tich
tinh huéng va xac dinh nhiing gi can 1am va lam nhu thé nao. Ban khong thé 6m dom
tat ca moi cong viéc! Ban phai dit ra cac thtr tu vu tién trong cong viéc va uy thac mat
s6 nhiém vu nao do.

Dic diém co ban cuia phong cach 1anh dao tu do

Khong khi trong t6 chire than thién, dinh huéng nhém, dinh huéng vui choi. Nang
suat thap, nguoi 1anh dao vang mat thuong xuyén.

Phong cach nay it ton tai va 4p dung trong doi sbng xa hoi. Boi 18, & ddy chirc ning
va cac quyét dinh quan li hoan toan do thanh vién cia t6 chtic quyét dinh. T6 chirc tré
thanh "Nhom khong ¢6 ngudi 1anh dao. Thiéu nguoi 1anh dao nhom sé r6i loan, céc luc
lugng s€ phan tan theo cac nhém nhé hon.

B. CAU HOI ON TAP VA BAI TAP THU'C HANH

1/. Anh (chi) hdy trinh bay tAm 1y nhom va tap thé.

2/. Anh (chi) hay trinh bay nhitng hién tuong tam ly trong nhom ?

3/. Trinh bay phong cach nha lanh dao tu do, dan chu, ddc doan ?

4/. Anh (chi) hiy so sanh dic diém phong cach 1anh dao doc doan véi dan chi ?

C. GHI NHO

Tam 1y hoc quan tri 1a mdt khoa hoc lién nghanh tam 1y voi nhiéu khoa hoc t6
chtrc va quan tri con nguoi voi kinh té, chinh tri, quan su, san xuét kinh doanh, van
hoa ngh¢ thuat. Tam 1y hoc quan tri thugc mang tdm 1y hoc img dung.

Lanh dao 1a qua trinh st dung va phéi hop hoat dong cua cac ca nhan trong t6 chirc
bang cach gy anh huong va dan dit hanh vi cta ca nhan hay nhém ngudi nham huéng
to1 muyc tiéu cua t6 chtre. Lanh dao 1a mot trong nhirng khai niém quan trong nhét trong
khoa hoc vé td chirc - nhan su.

C6 3 phan cach lanh dao la: Phong cach lanh dao doc doan; Phong cach lanh dao
dan chu; Phong cach 1anh dao tu do. Méac du 1a ba phong cach 1anh dao khac nhau, song
khong nhét thiét mot nha quan 1y chi 4p dung mét loai phong cach 1anh dao nhit dinh
trong qua trinh diéu khién va giam sat cong viéc. N6 chi mang mét ¥ nghia twong d6i
va dugc xac dinh hoac thay doi tuy vao nhitng hoan canh cu thé cua ting nha lanh dao.
M&i phong cach lanh dao trén déu c6 nhitng diém tich cuc va han ché nhat dinh, song
chung khéac nhau & mot s6 diém co ban nhu: cach truyén dat ménh 1énh; cach thiét lap
muc tiéu; ra quyét dinh; qua trinh kiém soat va su ghi nhan két qua.
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CHUONG 3: KHAI QUAT CHUNG VE GIAO TIEP VA GIAO TIEP
KINH DOANH

Gidi thleu Chuong nay cung cap céac kién thirc khat quat chung vé hoat dong giao tlep
va giao tiép trong kinh doanh nhu khai niém giao t1ep va giao tiép trong kinh doanh, cau
trac qua trinh giao tiép, cac loai phuong tién giao tiép, muc tiéu cua giao tiép kinh doanh,
cac nguyén tic cua giao tiép kinh doanh.

Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém giao tiép va giao tiép trong kinh doanh

- Phan tich dugc cdu trac qua trinh giao tiép

- Néu duoc céc loai phuong tién giao tiép

- Néu va giai thich dugc cac muyc tiéu cua giao tiép kinh doanh

- Hiéu va van dung tbt cac nguyén tic cta giao tiép kinh doanh.
A.NOI DUNG
1. Giao tiép
1.1 Khdi nigm, Cdu triic ciia giao tiép

1.1.1. Khdi niém giao tiép

Ngan ngit La tinh c6 cau “nguodi nao séng duoc mot minh thi 1a Thanh nhan, hoac
1a quy st”. Pham da la nguoi thi ai cling phai song trong mdt xa hoi nhat dinh, sinh hoat
trong nhitng nhom ngudi, tap thé va nhimg cong dong khac nhau. Trong qua trinh song
va lam viéc chung voi moi nguoi, con nguoi co rat nhidu nhu cau can phai duoc thoa
man. Do 1a nhu céu trao d6i théng tin, trao d6i nhimg kinh nghiém gitta minh vo6i nguoi
khac, nhu cau thé 16 nhing tam tu, tinh cam, suy nghi va mong mudn dugc nguoi khac
cung chia s¢ nhiing niém vui ndi budn trong cudc séng; trong hoat dong cuia minh chung
ta con mudn dugce ngudi khac hop tac va giup d& va ai cling mubn khang dinh nhitng tai

ning va dirc hanh ciia minh trudc nguoi khac. Tét ca nhimg nhu cau tim 1y x3 hoi d6
chung ta chi c¢6 thé thong qua hoat dong giao tiép.

Giao tiép la hoat ddng xdc Idp va vdn hanh cdc méi quan hé xa hoi giita ngudi véi
nguoi, hodc giita nguoi voi nhitng yéu to xa hoi nham thoa man nhitng nhu cau nhat

1.1.2. Cdu triic ciia giao tiép

Giao tiép la mét qud trinh trao doi théng tin, ¥ twong va cdc cam xiic; Qud trinh
nay bao gom nhiéu yéu to khac nhau nhu nguon thong tin (nguoi gui), ban thong diép,
kénh (nguoi nhan), phan hoi, cac can tro (nhiéu)
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Phén hdi

l

Y nghia — M4 hoa Thong tin Tiép nhan — Giai ma
Nguoi phat Kénh Nguoi nhan
Nhiéu

So dé 3.1. Qud trinh giao tiép

- Thong tin: 1a dic tinh cta tin hiéu hay ctia ban théng diép gitip c6 thé truyén di
mot diéu gi d6 c6 ¥y nghia, ma ngudi nhan chua biét trudc dugce. (Thong tin 1a sy dién
dich bén trong ctia mot sy kién xay ra & bén ngoai)

Thong tin duoc do bang don vi 13 “bit”. Trong qué trinh giao tiép gitta nguoi véi
nguoi cac “bit” chinh la tir, ngtr, cac ky hiéu, d4u hiéu hodc cac hanh vi ma con nguoi
str dung trong giao tiép.

- Ban thong diép: 1a mot thé két hop cac “bit” thong tin co thé giri di dugc. Cac
thong diép duoc xay dung bang mot hodc nhiéu loai ngdn ngit giao tiép, do may hoic
con ngudi thuc hién. Trong qua trinh truyén tin dién ra viéc ma hoa va giai ma thong tin
do b ndo (ctia con ngudi hodc cia may ) ngudn thong tin thue hién. Khi néi ngudi
truyén tin s& mé hoa thong tin, con khi nghe ngudi nhan s& giai ma.

- Qua trinh mé héa: 1a qué trinh lya chon, sip xép cac “bit” thong tin thanh mot
loai ngbn ngir giao ti€p co thé gui di dugc.

- Qua trinh giai ma: 1a qua trinh dién dich mot ban thong diép

- Phan hoi (feedback) 1a viéc giri nguoc lai toan bo ban thong diép hay mot phan
cua no tir ngudi nhan td1 nguoi gui, d€ ho di€u chinh, stra chita lai cho rd rang, dé hiéu.
Phan hoi 1a sy phan ng lai cia ngudi nhan vé ban thong di€p ciia nguoi gui.

- Dt li€u nhap: 1a toan b nhitng thong tin dugc nhap vao bo nhéd ciia nao dung dé
giao tiép.

- Nguoi giri va nguoi nhan: trong phan 16n céc tinh huong giao tiép con nguodi vira
1a “ngudi gui” va “ngudi nhan” cung mot luc. Ho 1a “ngudi gui - ngudi nhan”

- Cac kénh: 12 dudng truyén tai thong tin tir nguoi giri dén ngudi nhan

+ Giao tiép truc tiép (mat ddi mat): cac kénh chil yéu 12 nhin va nghe, bit tay, trang
phuc...

+ Giao tiép gian tiép (khong phai mat doi mat): cac kénh truyén tin c6 thé 1a viét
thu, van ban, goi dién hodc goi cac bang ghi am...

- “Nhiéu” trong qua trinh giao tiép 13 nhitng yéu t6 can trd (gy trd ngai) viéc trao
do6i thong tin, 1am hiéu khong diing vé y nghia ctia ban thong diép

1.2. Chikc ning va tam quan trong ciia giao tiép
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1.2.1. Chike ndng ciia giao tiép

a/ Nhém cdc chire ning thuan tiy xa héi

La cac chirc ning giao tiép phuc vu xa hoi hay ctia mot nhom ngudi, bao gom:
- Chitc ndng théng tin, t6 chirc

Trong hoat dong chung, ngudi nay giao tiép v6i nguoi kia dé thong bao cho nhau
nhimg thong tin giip cho hoat dong cua t6 chirc dugc thuc hién mot cach hiéu qua. Vi
du, thu truong truyén dat ménh 1énh cho nhan vién, nhan vién bao co két qua thuc hién
lai cho 6 trudng.

- Chitrc ndng diéu khién

Churc néng nay thuc hién trong khia canh tac dong 1an nhau cta giao tlep Trong
giao tiép, nguoi ta dung nhimg phuong phap tac dong 1an nhau nhu: 4m thi, thuyét phuc,
ap lyc nhom. .. dé diéu khién ngudi khac. Chirc ning nay cuc ky quan trong trong hoat
dong quan tri kinh doanh. Bang cac hinh thirc giao tiép khac nhau nhu ra Iénh, thuyét
phuc, tao du luan, ma nha quan tri huéng hoat dong ctia nhan vién vao thuc hién muc
dich chung ctia doanh nghiép. Ciing thong qua nhiing hinh thirc tac dong 1an nhau trong
giao tiép va trong kinh doanh ma c6 thé thoa thuan duge véi cac dbi tac khac vé nhimg
hop ddng thuong mai o 1oi.

- Chirc ndng phoi hop hanh dong

Trong mdt td chuc thuong cé nhiéu bd phan voi cac chirc nang nhiém vu khéc
nhau. Tuy nhién, dé t6 chuc hoat dong mot cach théng nhét, déng b0, thi cac bo phan,
cac thanh vién trong t6 chirc can phai giao tiép véi nhau dé phdi hop hanh dong cho hiéu
qua. Trong khi kéo phdo céc chién sy “ho d6” 1a mot chie nang phdi hop hanh dong.

- Chute nang dong vién kich thich

Chtrc ning ndy c6 lién quan dén linh vyc cam xtc cta con ngudi. Trong qué trinh
giao tiép con ngudi 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 cua minh nha
quan tri ¢ khi dung nhtg kich thich giao tiép nhu khen ngoi, dong vién, 6 nhiing 161
no6i viéc lam thé hién su quan tim dén gia dinh ho, ban than ho s€ lam cho cap dudi cam
dong, hai 1ong tir nhitng kich thich ho lam viéc tot hon.

b/ Nhom cdc chirc nang tam ly xa hgi

La céc chuc ndng giao tiép phuc vu cac nhu cau cua tung thanh vién cia xa hoi,
bao gom:

- Chitc ndng tao moi quan hé

Dbi v6i con nguoi, trang thai ¢ don, co lap d6i v6i nhitng nguoi xung quanh la
mot trong nhiing trang thai dang so nhat. Giao tiép giup con ngudi tao ra mbi quan hé
v&i moi nguoi.

- Chitc ndng cdan bang cam xiic

M&i ching ta d6i khi ¢6 nhitng cam xtc can boc 10. Sung sudéng hay dau kho, hy
vong hay that vong, niém vui hay ndi buén déu mudn dugc ngudi khac cing chia sé.
Chi c6 giao tiép chung ta méi tim dugc su déng cam, cam thong va giai téa dugc cam
xUc cia minh.

Trang 26



- Chirc ndng phdt trién nhan cach

Trong giao tiép con nguoi linh hoi nhimg kién thirc x hoi, tim hdn con nguoi try
nén phong ph, tri thirc sau sac, tinh cam va thé gidi quan duoc hinh thanh, cing cb va
phat trién. Thong qua giao tiép nhimng tiéu chuan vé dao dirc, ciing nhu tinh than trach
nhiém, nghia vu tinh nguyén tic, tinh vi tha, tinh trung thyc... khong chi duoc thé hién
ma con dugc hinh thanh ¢ chung ta. Cing thong qua giao tlep con nguoi hoc dugc cach
danh gia hanh vi thai do, nhan biét dugc chinh minh dé roi hoan thién cac pham chat
nhan cach ban than.

1.2.2. Tam quan trong cia giao tiép
Ném ving k§ ning giao tiép s& gitp ban biét cach ling nghe, thdu hiéu cam xac
cuia nguoi noi. Ban s€ chu dong hon khi tro chuyén véi nguoi khéc, khién ngudoi doi dién
cam thay duogc quan tam, tran trong.
2. Giao tiép trong kinh doanh
2.1 Khdi niém giao tiép trong kinh doanh

Giao tiép kinh doanh la méi quan hé hay tiép xiic gitta nhitng con nguwoi véi nhau
trong hoat dong kinh doanh. Trong kinh doanh, giao tiép co chirc nang thu nhdn va trao
doi thong tin dién ra trén thuong truong.

2.2. Muc tiéu ciia giao tiép kinh doanh
Trong kinh doanh, muc tiéu chinh cta giao tiép la:

e Dé dam phan, ban bac, thao luén di dén quyet dinh, ky két cac hop dong kinh
té... muc dich chinh cua giao tiép trong quan tri 13 truyén dat cac chi thi, ménh lénh..

e Tim hiéu va tiép nhan théng tin, tir d6 d& ra cac quyét dinh chinh xac va kip thoi
cho hoat dong kinh doanh.

e Trao doi tam tu, tinh cdm, y nghi cua nhau.

e Trong hoat dong kinh doanh hién dai, giao tiép dong vai tro quan trong dac biét,
cac nha kinh doanh thudng danh tir 60% — 90% thoi gian cho giao tiép, nguoi ¢ chire
vu cang cao thi thoi gian danh cho giao tiép cang 16n. Do c6 nhitng thay doi to 16n tir
moi truong kinh doanh, néi dung va phong cach quan ly... doi hoi cac nha quan ly phai
xéc 1ap cho minh mét chuan muc méi vé tmg xir, pht hop voi hoan canh trong va ngoai
nudc.

2.3. Cdc rao cdn trong giao tiép kinh doanh

Giao tiép 1a mot trong nhiing hoat dong hang ngay khong thé thiéu véi mdi nguoi
chung ta. Du 1a noi cong s0, truong hoc, gia dinh hay noi cong cong, ching ta luén céd
nhu cau duoc trao d6i va trd chuyén véi nhiing nguoi khac. Nhung chac han c6 nhiéu
lac ban s& cam thdy minh bi lac 16ng gilra cdc mo1 quan he, bdi ri khi bat chuyén vai
ngudi khac hay khong biét thé nao dé giao tiép hiéu qua. Diéu gi da lam ban tré nén nhu
vay? Sau day la nhiing rio can giao tiép ban thudng méic phai.

a. Trang phuc khi giao tiép

Ngoai ngdn tir, cu chi thi ngoal hinh, trang phuc dong vai tro quan trong khong
kém gitip ban ty tin trong giao tiép. Ban can biét rang, mot trang phuc dep khong nhat
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thiét phai dét tién ma quan trong 1a phii hop véi tinh cach ciia ban va méi trudng ban
dén. Hay cin than trong viéc lwa chon trang phuc, ddc biét la chu y dén hoan canh xung
quanh. Vi du viéc an mac trong mot chuyen di choi cling ban bé s& khac v6i khi ban dén
du mot hoi nghi khach hang quan trong. An mic ding cach s€ giup ban vuot qua rao
can giao tiép nay dé dang va tao 4n tuong tt dep trong mit nhimg ngudi khac.

b. Ngon ngit giao tiép

Rao can giao tiép ké tiép 1a ngon ngi. Vén d& nay duoc nhic dén trong ba truong
hop la: khong biét ndi gi, ndi qua nhiéu va sir dung tir ngit khong phu hop véi hoan canh.
Mot sb ban rat ngai khi tro chuyén voi nguoi khac, dac biét la voi nhimg nguoi moi gap
lan dau tai cac budi xa giao, hoi hop. Cac ban thuong 1am vao tinh trang ling ting,
khong biét phai noi gi. Nén nh¢ rang, ngudi huéng ndi chua han da giao tiép do va
ngudi hudng ngoai khong phai luc ndo ciing gioi giao tiép.

Diéu dé con phu thudc vao nhiéu yéu t6. Ban hiy tu tin va chan thanh ling nghe
d6i phuong, thi thoang gop y va bay t0 quan diém cua minh vé cha dé dang néi, dimg
chi im ling s& lam d6i phuong h1eu 1am ban khong muén tro chuyén cung ho. ‘Nguoc
lai, c6 nhitng ban néi qua nhiéu vé minh ma khong quan tim ngudi kia co muon nghe
hay khéng. Vi vy, viéc quan sat d6i phuong trong luc tro chuyén 1a v6 cing can thiét.
Bén canh do, tuy ting truong hop ma cac ban su dung ngén tir thich hop dé giao tiép
Vi du khi né6i chuyén voi ddi tac s€ khac voi khi ban tro chuyén VO’l ban bé than thiét.
Va diéu quan trong nén nhé 14 can “udn ludi bay lan trude khi ndi”

c. Tam ly giao tiép

Trong giao tiép, s& c6 lac ban khong tranh khoi nhimmg xung dot, bat ddng quan
di€ém vo1 ngudi khac. Khi d6 ban s€ tire gian, s€ noi nhitng 161 khé nghe va méi quan hé
ma nhi€u nam ban ra strc gin gilr rat ¢ theé bi pha huy trong gidy lat. Vi vay, mot rao
can giao tiep khong thé khong nhac dén do chinh 1a tam ly.

Dé vuot qua rao can ndy, ban phai biét cach kiém soat dugc cam xtc cta chinh
minh. Néu dang tirc gian, hiy tim mét noi yén tinh dé binh 6n lai cam xtc, suy nghi thiu
dao, dung nén voi vang quat ming, chi trich ngudi khac khi dang noéng gian. Vi o1 da
noi ra s& khong bao gior 1y lai duoc, d6i khi 101 néi ciing c6 thé ton thuong ngudi khac
va chinh ban.

d. Théi quen ngai giao tiép

Nhiéu ban khong thich giao tiép voi nguoi khac, dic biét 1a khi dén nhiing noi
cong cong c6 dong nguoi. Céc ban xa la va cam gidc khong an toan, thuong tim nhiing
goc nho dé nép minh vao dé cho dén khi chuong trinh két thuc. Lau dan, thanh théi quen
ngai noi, tao thanh rao can giao tiép. Dicu d6 khong tot chiit nao vi giao tiép tot 1a mot
trong nhirng chia khoa vang gitup ban dat duoc thanh cong trong cong viéc va cudc song.

Vi vay, khi ¢6 co hdi tham gia nhitng cudc hdi hop, giao luu, gip g& nhiéu nguoi,
céc ban hiy thay d6i thoi quen nay bang cach chii dong bat chuyén véi nguoi khac. Bé
c6 duoc su tu tin nay, ban hay tim hiéu trudc nodi dung cua chuong trinh, chuén bj tran g
phuc pht hop va quan trong trén hét 1a vuot 1én chinh minh, thay doi théi quen dé cai
thién k¥ ning giao tiép ctia ban than.
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2.4. Nguyén tic giao tiép trong kinh doanh

Co nhitng hiéu biét co ban nhat vé nguyén tdc giao tiép trong kinh doanh sé giup
ich rat nhiéu cho cong viéc cua ban.

1. Btng 1én khi dugc gidi thicu

Khi dugc gidi thigu véi mot ai do, hay dung 1én dé thiét 12p sy hién dién cua ban.
Neéu ctr ngoi i tai cho, ban rat dé bi phot 16. Néu dang khong chtl ¥ hodc khong thé dung
1én, hdy nghiéng nguoi v€ phia trudc nhu thé ban sap dung 1én.

2. Luon trd 101 da cd ho va tén

Trong kinh doanh, ban nén st dung ho tén day dii ciia minh. Tuy nhién, ban ciing
can can nhac t&1 cach ma doi tic muon ban gidi thiéu vé minh. Néu tén cua ban qua dai
hodc khoé phat am, ban nén xem xét vi¢c thay doi, rat ngan no hodc ghi cach doc ra danh
thiép dé dua n6 cho nguoi khac.

3. Ludn chu dong bat tay néu ban & vi tri cao hon hodc 1a “chii nha”

Trong cac tinh hudng giao tiép, néu ban 1a cdp trén hoic “chi nha”, khong can
phan biét gioi tinh, ban nén chu dong bét tay truge. Hanh dong bat tay dugc coi nhu mot
161 chao trong kinh doanh, néu mudn duge coi trong, hay hoc cach bat tay dang chuan.

4. An mic thich hop

Quan 40 1a mot trong nhimg yéu t6 quan trong cua giao tiép phi ngdn ngir va né
c6 thé quyet dinh t6i viéc nang cao hay ha thip uy tin cia ban trong mit nguoi dbi dién.
Hay thé hién minh 13 ngudi chuyén nghiép ngay tir cach an mac. Diéu ban can 1am bay
gior 1a tim hiéu nhitng nguyén tic phdi d6 co ban, lya chon phuc trang phu hop véi timg
hoan canh: tham du sy ki¢n, hop, ki hop dong, du tiéc,...

5. N6i “cam on” khong qua 2 lan trong mdt cudc nodi chuyén va gui 161 cam on toi
riéng tung nguoi

Biét ndi “cam on” 1a di€u rat tot, tuy nhién, ban khong nén lam dung tir ndy. Trong
mot cudc noi chuyén, dac biét trong kinh doanh, ban chi nén néi “cam on” 1 dén 2 lan
dé tranh lam gidm gia tri cua nd. Pong thoi tranh tao cam giac ban yéu duoi va can giup
do.

Bén canh do, ban nén gui riéng thiép hodc email cam on t6i ting nguoi thay vi gop
tat ca vao 1am mot. Piéu d6 thé hién sy ton trong ddi v4i nhitng nguoi ban biét on.

6. Tranh sir dung di¢én thoai di dong

Ngay nay, dién thoai duong nhu di tro thanh vat bt ly than ddi v6i tat ca moi
ngudi. Thé nhung trong mot vai truong hop, ban nén dé no ra xa, nhat 1a trong cac cudc
hop. Dé tré thanh mot ngudi chuyén nghiép, ban nén cat dién thoai trong tii quan hoic
tai xach va tranh dé trén mat ban khi noéi chuyén ciing mot ngudi khac.

7. St dung mot hinh chan dung va mgt email chuyén nghié¢p

Néu muon ngudi khac nhin ban véi anh mat tin cdy va c6 thé tlep can dé hop tac,
hay thay tat ca cac hinh trong ho so hodc li lich trich ngang bang mot tim anh chan dung
nghiém tiic. Ngoai ra, kinh doanh chuyén nghiép cling khong c6 chd cho nhitng email
dai loai nhu “babygirl@ ...” hodc “beerlover@ ...”. Email cong viéc nén c6 ho tén hodc
chtrc vu dé ngudi nhan c6 thé biét ban 12 ai.
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8. Str dung 161 chao email chuyén nghi¢p va ddm bao da chon ding tén ngudi nhan
trudc khi nhan “Guri”

Nhing ngdn ngir kiéu nhu “Nay”, “Hey”, “Yo”, “Chao moi nguoi”...chi phu hop
dé n6i chuyén véi nhitng nguoi than thiét. Dé thé hién sy nghiém tic va chuyén nghiép
trong cong vi¢c nodi chung va trong kinh doanh néi riéng, hdy sir dung “Dear”, “Kinh
giri”... Ngoai ra, truéc khi nhdn “Gui”, hiy kiém tra that ki email nguoi nhan dé tranh
giri nhdm cho mét ai d6 khong lién quan.

9. Khép céac ngon tay lai khi chi tay

Hay hudng sy chi ¥ cia ngudi khac dén mot noi, vat nao d6 ban mudn véi mot
ban tay mg, cac ngon tay khep lai khit nhau. Néu chi tay bang ngén tro, nguoi d6i dién
c6 the hleu theo hudng ban dang thé hién thai d6 hung hing va gay han. Diéu nay thuc
su khong tot trong moi tinh hudng.

10. bung gio

Ludn dting gio hen trong moi tinh hudng s& giup ban tiét ki¢ém tho1 gian cho ca ban
than va nhiing nguoi xung quanh. Pay 1a nguyén tac v cuing can thiét, giup hinh anh
cua ban tr6 nén chuyén nghiép hon rat nhiéu trong méit nguoi dbi dién. Néu vi mot tinh
huong ngoai tam kiém soat khién ban téi mudn, hiy thong bao cho nhiing nguoi khac
dé ho c6 hudng giai quyét kip thoi, sau d6 giai thich that ngan gon khi tdi noi, tranh mat
thot gian.

2.5. Mt 6 yéu té tam Iy dnh hwéng téi giao tiép kinh doanh

2.5.1. Nhan thirc trong giao tiép

Khi giao tiép véi nhau, chung ta nhan thirc vé nhau. Trudc hét 1a cac chu thé giao
tiép tri giac 13n nhau nhu: Quan st vé mit, trdng mao, tu thé, tic phong, dang diéu,
cach dn mic, trang diém, anh mét, 161 n6i, nu cudi. Nhitng hinh anh tri gidc nay s& anh
huong rat 16m dén viéc danh gia nhan cach, trinh d¢ van hoa va tinh cam cua nhau. Khi
bét dau giao tlep du voi myc dich gi thi nhitng hinh anh ban dau vé dién mao bén ngoai,
cach an mic dé lai nhiéu anh huong trong giao tiép vé sau. Tuy nhién can luu y rang
nhimg thong tin cam tinh ban dau khong phai ltc nao ciing chinh xac, ching bi nhiéu
yéu t6 chi phéi nhu 4n tuong ban dau, cac dinh kién... nén ‘thuong dan dén chu quan,
thiéu chinh x4c. Cho nén muodn hiéu ban chit bén trong (pham chét nhén cach) cua d6i
Nhén thire trong giao tiép Cau trac ctia phong cach giao t1ep chung ta phai dung tu duy,
tuong tuong dé suy xet, danh gia, nhan dinh mot cach day du chinh x4c hon. Trong sut
qua trinh giao tiép, chung ta ludn ludn tri gidc 1dn nhau va trén co sé nhiing tai liéu tri
giac dem lai tu duy giup chung ta phan doan tinh hinh dé lya chon phuong 4n giao tiép.
Vi du: trong qua trinh giao tiép, mot nguoi cé mot ctr chi, mot hanh dong nao d6 thi phia
bén kia phai ¢ nhiing ctr chi va hanh dong dap lai. Trong tinh hudng d6 doi hoi phia
bén kia phai c6 tu duy that nhanh dé quyét dinh s& cd cu chi va hanh dong cho dung va
hop ly,... Trong giao tiép, tu duy con giup ching ta nam dugc ban chat cia cau noi, cua
hanh dong, nam dugc nhimg ham y sau xa tiém an trong chung. Trong thyc té ¢6 nhing
khi ngudi ta ndi véi rat nhiéu ham y budc ching ta phai suy nghi, phai phan doan méi
hiéu dugc y nghia dich thyc ctia cau noi. Nhu vay, trong giao t1ep cac bén tham gia phai
nhan thtc vé nhau. Trong giao tiép mdi chung ta vira 1a chu thé, nhung ciing 1a khach
thé cua qua trinh nhan thtrc, nén ta phai than trong trong timg cau ndi, tr cr chi, phai
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tap nhan thirc vé ngudi khac (tap kha nang quan sat, tap tinh nhay cam, phan mg nhanh
va c6 kha nang phan doan).

2.5.2. Tinh cdm va xiic cim trong giao tiép

Trén co s¢ cua nhan thirc, cdm xUc va tinh cam dugc ndy sinh va biéu 16 trong
giao tiép giira cac bén. Nhimg cam xuc d6 co thé 1a tich cyc (vui ming, phan khdi, sung
suong, kham phuc,...), co thé 13 tiéu cuc (lo lang, so hdi, tic gidn,...) va chung c6 thé
anh huong dén sy nhan thirc hodc dén cac van dé tam 1y khac. Vi dy, do xtic dong qua
ma ta co thé khong kiém soat dugc hanh vi ciia minh. Néu nhiing cam xuc nhét dinh
duogc lap di lip lai qua nhimg lan giao tiép khac nhau thi s& dan dan hinh thanh nén
nhimg tinh cam tuong tng. Mt khac, trén co so nhimg tinh cam da c6 tur trude voi nhau,
mdi 1an giao tiép giita hai ngudi lai nay sinh nhitng cam xtc nhu su rung dong, thé
nghiém nhitng tinh cdm d6. Nhitng tinh cadm tich cuc, duong tinh (nhu yéu thuong, quy
trong,...) d6i v&i nhau va nhitng cam xtic d& chju nay sinh trén co so nhimng tinh cam d6
1am cho hai ngudi c6 nhu cau gip nhau, giao tiép voi nhau. Nguoc lai, nhitng tinh cam
ti€u cyc, am tinh (nhu ghét, cam thu, khinh bi,...) va nhiitng cam xuc khé chiu ndy sinh
trén co s& nhimg tinh cam d6 lam cho hai ngudi xa lanh nhau, ngai giao tiép v6i nhau.
Dé giao tiép tt chung ta can phai biét kiém ché nhitng cam xtic cia minh, tranh khéng
cho chiing 14n lu6t 1y tri cua chiing ta va phai biét tac dong vao cam xuc cua ddi tugng
giao tiép.

2.5.3. An twong ban dau

Trong giao tiép, nhimg 4n twong ban dau 14 rat quan trong, chung duoc hinh thanh
trong ddu Oc cua ching ta ngay va khong nhit thiét chiu sy chi phdi cta ly tri. An tuong
ban dau thuong 14 su danh gia, mot hinh anh, mét nhan xet, mot thai d6 vé d6i Tinh cam
va xUc cam trong giao tiép va duoc hinh thanh ngay tir gidy phat dau gip g&, hay lan
dau tién gip g&. An tuong ban dau co khi 14 toan bo hinh anh tim 1y ctia mot con ngudi
hodc ciling ¢6 khi chi 1a mot khia canh nao do6.

Cau truc cua an tugng ban dau bao gom:

e Thanh phan cam tinh: Bao gém nhing déu hi¢u bé ngoai nhu hinh thirc, dién
mao, trang phuc, giong no6i. Pay l1a phan chiém uu thé.

e Thanh phan 1y tinh: Bao gdm nhirg d4u hiéu vé phdm chat ca nhan nhu: tinh
cach, nang luc, tinh khi,...

e Thanh phan cam xuc: Bao gém cac dau hiéu biéu hién tinh cam (yéu, ghét) tiy
thudc vao mirc d6 hap dan thim my bén ngoai. An tugng ban dau 13 nhitng nhin nhan,
danh gia so khoi thién vé cam tinh, nén ching ¢ thé ding hodc c6 thé 1a sai, chung dan
dan duoc hoan chinh va chinh xac hoa trong qua trinh giao tiép. An tuong ban dau co
anh huodng rat 16n dén qua trinh giao tiép vé sau, n6 co thé lam bién doi ca thai do, ca
hanh vi clia cac bén trong giao tiép. Trong giao tiép can tao ra nhiing an twong ban dau
t6t dep voi phia bén kia, vi chinh n6 s& 1a chia khéa cho nhiing thanh cong cho cac giai
doan tiép theo. Tuy nhién, ciing khong nén dé 4n twong ban dau chi phéi hanh vi va thai
d6 ctia chung ta trong giao tiép.

2.5.4. Trang thdi ban ngd trong giao tiép

Trong qué trinh giao tiép, c4 tinh con ngudi cd ba trang thai 1a trang thai ban nga
phu mau, trang thai ban nga thanh nién va trang thai ban nga nhi dong.
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Va cic trang thai nay c6 thé chuyén doi tir trang thai nay sang trang thai khac trong
cac moi truong giao tiép.

e Trang thai ban ngé phu mau: La dic trung ca tinh nhan biét dugc quyen han va
thé manh cta minh va thé hién trong khi giao tiép. Biéu hién trong giao tlep la hay ra
1énh hodc huan thi. O trang thai nay, néu ddi tuong giao tiép 1a cap dudi co thé lam ting
vé uy nghiém, nhung néu d6i twong giao tiép 1a nhimng ngudi dong cap co thé gy ra
nhirng phan tng tiéu cuec.

e Trang thai ban nga thanh nién: La dic trung ca tinh biét binh tinh va khach quan
phan tich su viéc mot cach co 1y tri trong qué trinh giao tiép.

e Trang thai ban ngi nhi dong: La dic trung ca tinh hay xuc dong va hanh dong
theo su xui khién cua tinh cam trong qua trinh giao tiép. An tuong ban dau Trang thai
ban ngi trong giao tiép

Trong giao tlep chung ta cn phan tich trang thai ban ngi ctia minh ciing nhu céc
dbi tugng giao tiép, phai phan tich trang thai ban ngi nao duoc lip lai thuong xuyén
nhat dé loai bo trang thai vo y thirc va vo 1y tri. Bén canh d6 phai kiém ché trang thai
ban ngd ctia minh, trong moi trudng hop déu can phai duy tri trang thai ban ngi thanh
nién.

2.5.5. Sw hoa hop tam Iy giita cdc bén trong giao tiép

Két qua ctia qua trinh giao tiép phu thudc vao nhitng ngudi tham gia giao tiép. Néu
cac bén khong hop nhau sé& rat kho noi chuyén, ban bac, giai quyét cong viée chung voi
nhau va nguoc lai. Su hoa hop vé tim 1y ¢6 thé 1a twong hop vé cac mit nhu: Nhu cau,
sO thich, 1y tuong, thé gi6i quan, tinh cach... Nhimg su tuong hop nay s¢€ tao diéu kién
thuan loi dé dang trong giao tiép ban dau va lau dai. Su khac nhau hodc hon kém nhau
vé ning lyc cling c6 thé gay kho khan trong su hop tac hay dbi tac voi nhau trong cong
viéc. Tuy nhién trong mot s trudng hop (nhu quan hé thay — tro, cap trén — cap dudi)
su khac nhau ndy 1a chuyén binh thudng, thdm chi 13 can thiét dé nguoi nay chi huy,
huéng dan va diu dit ngudi kia. Hai nguoi hop nhau thudng cé tinh khi khac nhau,
nhung bu trir cho nhau, vi du nhu nguoi s6i ndi va ngudi wu tu (néng — lanh), ngudi linh
hoat va ngudi diém tinh (nhanh — chim)...

B. CAU HOI ON TAP VA BAI TAP THU'C HANH
1. Trinh bay nhiing rao can trong giao tiép kinh doanh?
2. Trinh bay cac nguyén tic giao tiép trong kinh doanh?
3. Trinh bay muc tiéu cta giao tiép kinh doanh?
4. Phan tich duoc ciu triic qua trinh giao tiép ?
5. Néu cac loai phwong tién giao tiép?
6. Néu mot s6 yéu té tam 1y anh hudng toi giao tiép kinh doanh ?

THU'C HANH

TINH HUONG KHOI PONG “Thuyét phuc nhan vién”

Cong ty thuong mai kinh doanh hang luu ni¢ém nhép khau tr Han Quéc du dinh
mo cura hang tai ph6 mua sam cho dém Hang Ngang-Hang Dao (Ha Noi). Giam dbc
quyét dinh s& chon ctra hang trudng c6 2 tiéu chuan co ban: C6 chuyén mon ving va co
nang luc quéan ly. Anh Hung 1a nguoi dat ca 2 tiéu chuan nay cao nhat (14 can by chuyén
kinh doanh mit hang luu niém c6 trén 10 nim kinh nghiém, da timg lam t6 trudng t6
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ban hang & cong ty khac trude khi chuyén vé cong ty ndy). Giam ddc mdi anh Hung dén
phong lam viéc va néi dy dinh cir anh lam ctra hang truéng. Nhung cau tra 161 ciia anh
Hung da 1am giam ddc ngac nhién: “Toi rat cam on 101 dé nghi ctia anh, nhung that tinh
t6i khong mudn 1am cira hang trudng, toi c6 mot dira con dang hoc pho thong, T6i mudn
danh thoi gian budi ti cho gia dinh. Tuy chua that sung tic nhung thu nhap cia hai vo
chdng ciing du séng. Xin giam ddc ctr ngudi khac Cau hoi Theo ban, gidm dbc can phai
thuyét phuc nhu thé ndo dé anh Hung nhan 1am ctra hang trudong?

C. GHI NHO

Giao tiep la hoat dong xac 1ap va van hanh cac moi quan h¢ xa hoi gitta nguot voi
nguodi, hoac gifta ngudi véi nhitng yéu t0 xa hoi nham théa man nhitng nhu cau nhat
dinh.

Giao tiép 1a mot qua trinh trao d6i thong tin, y tudng va cac cam xuc; Qué trinh
nay bao gdm nhiéu yé€u t6 khiac nhau nhu nguon thong tin (nguoi giri), ban thong diép,
kénh (nguoi nhan), phan hoi, cac can tr¢d (nhiéu)

Giao tiép kinh doanh 1a mdi quan hé hay tiép xuc giita nhitng con ngudi voi nhau
trong hoat dong kinh doanh. Trong kinh doanh, giao tiép c6 chirc nang thu nhén va trao
doi thong tin dién ra trén thuong trudong.

Mot s6 yéu t6 tam 1y anh huodng t6i giao tlep kinh doanh gom Nhan thtrc trong
giao tiép; Tinh cam va xuc cam trong giao tiép; An tuong ban dau; Trang thai ban ng
trong giao tiép; Su hoa hop tam 1y giita cac bén trong giao tiép.

Trang 33



CHUONG 4: CAC KY NANG GIAO TIEP

Giéi thiéu: Noi dung chuong nay duoc thiét ké dé cung cap kién thirc va rén luyén ki
ning giao tiép cho sinh vién. Cac k¥ niang giao tiép dugc trinh bay 1a ling nghe, dat cau
hoi, nghi thirc xa giao thong thuong, Ky nang thuyét trinh, K¥ nang giao tiép qua dién
thoai, K§ ning phat trién thong diép viét.

Muc tiéu:

- Trinh bay va phan tich duoc ndi dung ciia cic k¥ ning giao tiép: lang nghe, dat
cau hoi;

- Thyc hién dung céc nghi thirc xa giao thong thuong;

- Ty xay dung bai thuyét trinh va thuyét trinh ty tin, hi¢u qua;

- Co y thirc hoan thién phong cach giao tiép, (mg xir van minh lich sy.

- Nam bit va van dung tt cac nguyén tic khi giao tiép qua dién thoai;

- Ap dung hiéu qua nguyén tic giao tiép kinh doanh trong giao tiép viét.
A.NOI DUNG
1. K¥ ning ling nghe
1.1. Loi ich cuia vige ling nghe

Lang nghe 1a mot trong nhitng k¥ ning quan trong trong giao tiép. Trong giao tiép
nguoi ta phai dung 42% thoi gian cho viéc nghe, 58% thoi gian cho viéc n61 va doc con
lai 1a cho viéc doc va viét. Nhu vdy, gan nta thoi gian giao tiép ngudi ta danh cho nghe.
Thé nhung nguoi ta lai danh rét it thoi gian cho viée luyén ling nghe.

Trong ling nghe thong thuong, ling nghe c6 nhitng loi ich sau:

- Thoa man nhu cau doi twong. Khong c¢o6 gi chan bang viéc ma minh né1 ma
khong c6 ngudi nghe. Vi vay khi ban lang nghe ngudi ta noi, chiing to ban biét ton trong
ngudi ta va cling thoa man nhu cau tu trong ctia anh ta.

- Thu thap duoc nhiéu thong tin hon. Bing cach khuyén khich ngudi ta ni ban s&
c6 nhiéu thém nhitng thong tin, tir dé ¢6 co s quyet dinh. Ban cang dugc nhiéu thong
tin thi quyét dinh cua ban cang chinh xac.

- Tao mdi quan hé tbt dep v&i nguoi khac mot cach t6t hon. Khi nguoi ta tim dugc
mot ngudi ¢d cam tinh lang nghe thi s€ ndy sinh mot moi quan hé tot dep. Lang nghe
giup tinh bang hiru tdng trudng va két qua s€ 1a su hop tac trong hoat dong.

- Tim hiéu dugc ngudi khac mot cach tot hon. Lang nghe gitp ban nam bat duoc
tinh cach, tinh nét va quan diém cua ho, vi ho s€ boc 16 quan diém ctia ho khi noi.

- Gitp nguoi khac co mot sy lang nghe hiéu qua. Bang cach tao dung dugc khong
khi lang nghe tot, ban s€ thay rang nhiing ngudi ndi chuyén vdi ban ciing trd thanh
nhirng nguodi lang nghe hiéu qua.

Lang nghe gitp chung ta giai quyét duoc nhiéu van dé. C6 nhiéu van dé, nhiéu

mau thuan khong duoc gidi quyét duge chi vi hai bén khong chiu ling nghe dé hiéu
nhau. Bang sy coi md ctia minh va bang cach khuyén khich nguoi ta noi, hai bén s& phat
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hién ra nhimg nguyén nhan dan dén mau thuan va ciing nhau dua ra giai phap dé thoat
ra sy xung dot do.

1.2 Nhitng théi quen xdu trong ldang nghe

Thudng ching ta mac phai mot s6 théi quen xau khi lang nghe nhu sau:

- Gid vor chii y: nhiéu khi ching ta van nhin chdm cham vao nguoi doi thoai, dap
lai anh ta bang cur chi va 101 ndi, nhung thyc sy ra ching ta dang nghi vé 1 diéu gi khac.

Chung ta ¢6 ging t6 ra chi ¥ lang nghe dé an ui ho dong thdi dé che mét ngudi khac
viéc chung ta dang mo mang.

- Hay cét ngang: khi tiép chuyén, chua kip hiéu nguoi kia tron ven thi ta da giai
thich, an ui khuyén lon, dua ra giai phap. Trong mot cu¢c hop, khi nguoi khac dang phat
biéu thi ta hay cuop 101, ro ray ngdi khong yén vi am trc mudn phan tmg ‘hay gio tay ra
xin phat biéu. Piéu nay kha dé hiéu vi xu hudng ty nhién 14 luén nghi vé minh, hudéng
vé minh.

- Boan trude thong diép: khi nghe ban nghi rang ban c6 thé doan trudc dugc dicu
ma d6i twong sip ndi ciing ¢ thé lam lac hudng va can trd viée lang nghe that su.

- Nghe mot cach may moc: c6 khi ban nghe 3 ting chi tiét ctia cdu chuyén, nhung
ban lai khong nam duoc van dé chi vi ban nghe mét cach may moéc ma khong biét khai
quat van de.

- Budng trdi sy cha ¥: ling nghe 1a phai tap trung chu y cao do, tuy nhién hau hét
chung ta chi c¢6 thé tap trung sy chu y dén mot giai doan nao do. Khi sy chi y dat dén
mirc bdo hoa, chung ta ¢6 xu hudng tu nhién mudn budng troi, khong mudn nghe nita.
Khi d6 chi cdn mot tiéng dong nho hay 1a mét bong ngudi di qua ngoai hanh lang déu
1am cho chung ta di chuyén su chu ¥ sang nhimg d6i twong méi.

Bén canh nhiing thoi quen xau thuong gip anh hudng dén hiéu qua cua viée ling
nghe. Su ling nghe tip trung khong phai la don gian vi né c6 nhiéu yéu té gy tré ngai.
Cu thé la:

- Téc d6 suy nghi

Moi ngudi ctr tedng khi chung ta néi minh nghe rat chim cht, nhung thuc té tdc
d6 tu duy cta chung ta nhanh hon nhiéu so vé6i tbe d6 ngudi ta noi, nén rat d& bi phan
tan tr tudng; vi thoi gian du thira thuong dugc suy nghi mot cai gi khac. Mot sy quan
tam dén nhiing van dé khac can thiét hon s& khong tap trung duoc tu duy 13 1y do cia
nhiig thoi quen nghe kém.

- Su phirc tap cua van dé
Chung ta thudng nghe nhitng ngudi ma chung ta thich va nhiing van dé ma chung

ta quan tdm hon. Khi c6 sy kho khan trong sy theo ddi mot van dé, nguoi ta thuong chon
con dudng dé nhat 1a bé di, khong them dé y to1 nd nira.

- Do khong duoc tap luyén

Do da s nguoi ta nghe khong ¢ hiéu qua vi nguoi ta chua bao gid dugc day nghe
mdt cach hi¢u qua vé cach lang nghe. Ttr nho cho tdi lac trudng thanh, thuong nguoi ta
danh nhiéu thoi gian cho viéc tap ndi, tap viét tap doc chur lang nghe thi khong. D6 1a
mot nghich ly. Vi nhu chung ta da biét 1a trong giao ti€p thoi gian dé nghe thi lai nhiéu.
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- Thiéu su quan tam va su ki€n nhan

Thi€u sy quan tam va su kién nhan d6i véi nguoi khac, hoac khong hop vaéi ho,
lam cho nhi€u nguoi trd thanh nghe kém. Vi tinh cdm nhu vay thi cac tu tai nay sang
tai kia va bay ludn ra ngoai.

- Thiéu sy quan sat bang mat

Khi nghe can phai nam bat nhing thong tin khong bang 101, nhu anh mat, nét mat,
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 cha quan, nén nhitng thanh
kién tiéu cuc ngudi ta khéng chi y ling nghe nita. Nhitng thanh kién d6 c6 thé xuét phat
tor cach dn mdc, toc tai, ddng vé bén ngoai, giong nodi, cach sir dung tir ngir... cua ddi
tuong. Ching toc va gidi tinh doi khi cling anh hudng t6i viée ling nghe. Khi chung ta
c6 nhirng thanh kién tiéu cuc thi ngudi ta thudng dung thi gid dé tim nhimg 1y 18 dé bac
b6 va nhimg cau hoi dé gay can tré cho ngudi ndi. Nhing viée 1am d6 déu lam ngin can
su ling nghe.

- Uy tin cia nguoi noi

Thudng uy tin lam ting strc 4m thi, nén ching ta nghe mot nguoi c6 uy tin noi vé
nhimg van d& ma minh quan tam, thi chiing ta dé bj mét tinh phé phan va nghe mot cach
mu quang.

1.3 Cdc cdp dé ling nghe

- Lo di, khong nghe gi ca; vi du nhu mot ban hoc sinh dang lo déng trong khi co
gido dang giang bai trén 16p, mot nhan vién dam chi€u nhin ra ngoai ctra s6 va khong
dé y dén phat biéu cua gidm doc.

- Gia vo nghe: trong truong hop nay nguoi nghe thuong dang suy nghi mot Van dé

khac, nhung lai t6 ve chi y nghe nguoi dbi thoai dé an ui ho, déng thoi che gidu viée
minh ching nghe gi ca.

- Nghe c6 chon loc: tirc 1a chi nghe phan minh quan tim. Cach nghe nay kho c6
hi€u qua cao, bdi vi nguoi1 nghe khong theo doi lién tuc nén khong nam dugc day du
chinh xac nhirng thong tin ngudi doi thoai dua ra.

- Nghe cham chii: tap trung moi su cht ¥ vao nguoi ddi thoai dé chu ¥ hiéu ho.

- Nghe thdu cam: trong trudng hop ndy nguoi nghe khong nhimng nghe ma con dit
minh vao vi tri ciia nguoi n6i dé hiéu duoc ngudi ndi cd cam nghi gi. Nhu vay, khi nghe
thau cam, chung ta khong nhiing hiéu dugc 161 n6i cia ngudi ddi thoai ma con hiéu duoc
tai sao ho néi nhu vay, ho mudn gi, c6 nhu cau gi. Nghia la chung ta dang di sau vao ndi
tam ho, lang nghe khong chi bang tai ma bang ca trai tim, lang nghe ca nhitng thong tin
n6i dugc thanh 101 va khong néi duge thanh 10, lang nghe nhiing phut gidy im ling.

1.4 Phdt trién Ky nang ling nghe hiéu qua

Thé nao 1a “lang nghe™? Tiéng viét chung ta rat tinh té, vi “lang” di doi voi “nghe”,
c6 nghia 1a tdp trung vao mdt Am thanh duy nhat, cdc am thanh khac thi phai bé ngoai
tai. Tam hon ngudi nghe thi phai lang dong thi méi nghe tot.

Trang 36



Biét bao 1an chung ta cam thiy buc minh vi khong dugc nguoi khac lang nghe.
Hay quan sat mot 16p hoc, giang vién thuong nhin vé 1 phia, phia d6 hoc sinh cham chu
nhin va lang nghe. Nghe khong phai 1a mot the thu dong ma mot thai do tich cuc. N6 ¢co
chtre nang lam cho nguoi kia muén ndi, mudn giai bay tdm su. Co cdi mo trong giao
tiép thi moi c6 sy hiéu nhau. Mudn thé ling nghe khong phai 14 sy im ling, ma c6 thai
d6 can thiét dé khuyén khich va khoi ddy su tu cdi mé. D6 1a thai do ton trong va chip
nhan nguoi khac.

Trong qua trinh nghién ciru vé lang nghe, Nichols dua ra 4 diém sau:

- Nguoi nghe luén suy nghi trude nguoi noi, cd gang dodn xem cau chuyén s€ di
dén dau.

- Nguoi nghe phai can nhic, danh gia nhing bang ching bang 16i duge ngudi noi
st dung dé dua ra cac diém ma ho da deé cap.

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

- Sudt cude no6i chuyén, ngudi nghe phai cd ging hiéu thém cac 4n ¥ ma ngudi noi
khong can thiét phai noi ra.

Trong phan trinh bay vé qua trinh giao tiép & chuong 1, chiing ta da biét gid tri ciia
thong tin phan hé)i va co hoi dé quan sat cac phuong tién phi ngoén ngir nhu cu chi, di¢u
b9, ... nhimg yeu t6 nay rat quan trong va c6 anh huong quyét dinh t6i hiéu qua cua
giao tlep Pé lang nghe dat hiéu qua can cac yéu cau sau day:

* Quan sat nguoi noi

Céc di€u bg, nét mat, cur chi, &anh mat,... c6 thé mang nhiéu y nghia bo sung cho
nhiing di€éu ho mudn noéi. Néu ngudi noi chuyén khong thé nhin vao mat ngudi nghe, thi
han chung ta s€ c6 thé thac mac vé su chan thanh cua ho.

* Tao cho nguoi nghe co hdi dé phan hoi

Ngudi nghe c¢6 thé phan anh sy hiéu biét vé thong tin dua ra, sy ddng ¥ hay khong
dong y, va rat nhiéu diéun khac thong qua nét mat, giong noi, di€u bg,... bang cach nay
ngudi ndi co thé cung co lai hodc bd sung thém thong tin, hay ti€p 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 nguoi giri 1an ngudi nhan thong
tin, va cac vai ndy c6 thé thay d6i cho nhau (ngudi nhan ¢ thé trd thanh ngudi giri hodc
nguoc lai), cho nén ho thuong chi ¥ ti nhitng gi can phai n6i ma quén mat phai nghe
nhu thé nao. Do vay, trong giao tiép nén gianh thoi gian dé lang nghe ngudi khac noi.

1.5. Ling nghe chén thanh

Khi dat cau hoi du voi myc dich gi, ban can c6 thai do léng nghe chan thanh, thé
hién rang minh dang rit quan tdm dén cau chuyén cta ho. Lang nghe glup nguodi dugc
hoi cam thay ho duoc ton trong. Diéu nay giup kich thich ho bay t6 ¥ kién va tao nén
nén tang t6t dep cho mdi quan hé.

Hoi khong don gian chi 1a hoi — dap thong thuong. Thong qua cau hoi, d6i phuong
cling c¢6 theé nhan xét, danh gia vé van hoa cia ban. Vi vay, khong chi thanh thuc ky
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nang dat cau hoi, ban ciing nén trau dbi thém cho minh ky nang tra 10i cau hoi trong
giao tiép. C6 nhu vay dich thanh cong s€ ¢ rat gan ban.

2. K¥ nang dat cau hoéi

bit cau hoi thong minh s€ giip ban nhan dugc thong tin b6 ich. Khi ban héi sai,
hoi khong dung trong tam, thi cau trd 161 ban nhan dugc s€ sai, hoac khong dung véi
muc dich cua ban.

Khi ¢6 dugc k¥ nang dat cau hoi, ban co6 thé duy tri dugc cudc giao ti€p hiéu qua,
chat lugng, va muc dich chinh 1a ban noi it, nguoi khac hiéu nhiéu.

Dit cau hoi 1a mot ky ning trong nghé thuét giao tiép. Hoi va dap giup trao doi
thong tin va ndi dai cudc noi chuyén. Néu biét cach dat cau hoi, ban s€ c6 dugc nhirng
cau tra 101 hiru ich, can thiét.

2.1. Cdc phwong phdp dit cdu qud dem Igi hiéu qud giao tiép kinh doanh

Chung ta thudng st dung nhiéu cau khac nhau dé hoi ngudi khac ma da sé chung
ta ciing khong ¥ thic dugc cau hoi ctia minh c6 tac dung gi. Thuc té, c6 nhiéu loai cau
hoi véi nhiing chire nang khac nhau dugce bde 10 qua cach tra 161 cia nguoi duogc hoi.
Sau day 1a mot s6 phuong phap kha phd bién khi dit cau hoi, khi ndo nén (khoéng nén)
st dung chung.

2.1.1. Cau hoi mo — Cau hoi dong

-Cau hoi dong thudng nhin duoc ciu tra 101 1a mot tir, hodc cau tra 10 rat ngin. Vi
du khi ban hoi “Ban c¢6 thich xem phim hoat hinh khong?”” chi cau tra 161 nhan dugc s€
1a “C6” hodc “Khéng”; con khi hoi “Ban sdng & dau?” théng thuong ban s& duogc tra 10
bing tén ctia toa nha hodc dia chi noi ban 6.

-Cau hoi mé s& dan dén cu tra 16i dai hon va thuong bét dau bang cum tur cai gi,
tai sao hay bang cach nao. Mot cau hoi mé danh vao kién thuc, su hiéu biét, quan diém
hodc cam x1uc cua ngudi tra 101. Ban cling co thé st dung cac cum tu “Quan diém cua
ban vé chuyén nay 1a...” hay “Héy ké cho t6i nghe vé...” dé dit cau hoi mé.

Cau hoi mo s€ phat huy tac dung trong truong hop:
Phat trién mot cudc trd chuyén md: "Anh c6 du dinh gi cho mua hé chua?"
Tim kiém thém thong tin: “Chiing ta can 1am gi tiép theo dé dat dugc thanh cong?"

Tham khéo y kién ngudi khac: “Anh nghi nhu thé ndao vé cach giai quyét nay cia
t01?”

Con cau hoi dong sé hiéu qua khi ban mudn:

Kiém tra kha nang hiéu van dé cua ban hodc nguoi khac: “Vay néu t6i dat trinh d6
nay, t6i c6 duoc tang luong khong?”

Két thiic mot cudc dam phan thuong luong, thao luan hoac ra quyét dinh: “Bay gio
chung ta da nam dugc van dé€, moi nguoi déu dong y day l1a quyét dinh ding dan phai
khong?”

Biéu mau: “Ban c6 hai long véi dich vu ciia khach san khong?”
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Cau hoi dong dat ra khong dang lic ¢6 thé “giét chét” cude doi thoai va dan dén
sy im ldng dang sg. Tét nhat ching ta nén tranh cac cau hoi dang nay khi cau chuyén
dang troi chay dé ting hiéu qua giao tiép.

2.1.2. Cdu hoi “hinh non”

K thudt ddt cau hoi dang hinh n6n bt dau tir nhitmg cau hoi chung, sau d6 di vao
trong tam trong moi cau tra 101 dé hoi sau hon theo timg cap do. Loai cau hoi nay phd
bién khi ngudi diéu tra mudn 1ay thong tin tir nhan ching.

Vi du:

- C6 bao nhiéu nguoi tham gia vao tran au da?
- Khoéng 10

- Nguoi 16n hay tré em?

Bang cach sir dung k¥ thuét ndy, nhan vién diéu tra d3 giup nguoi lam chimg xay
dung lai tinh hudng va tap trung vao chi tiét hitu ich. C6 thé anh ta s€ nhan ra nguoi
thanh nién ddi chiéc mii nhu vay trén mdt canh cia CCTV.

Néu diéu tra vién chi hoi cau hoi mo nhu “Co chi tiét ndo anh c6 thé noi véi t6i vé
nhiing vi¢c anh da thay?”, c6 thé anh ta s€ khong c6 dugc thong tin quy gia nay.

Cau hoi hinh nén hitu dung cho cac tinh hudng:

Tim thém thong tin vé& mot chi tiét cu thé

Thu hit hodc lam tang su tin tudng cua nguoi dang noi chuyén véi ban

2.1.3. Cau hoi tham do

Str dung cau hoi thim do 1a mot cach tim kiém thong tin khac ching han nhu hoi
veé mot vi du cu thé dé gitip ban hiéu ro vé van dé€ ho vira noi1. BE dat cau hoi tham do
hi¢u qua, nén str dung cong thirc “5 Vi sao” (5 whys) — mét phuong phap giup ban nhanh
chong ndm duoc gbe r& van dé.

Cau hoi tham do duogc st dung khi:

Lam rd van dé dé hiéu thiu ddo toan bo cau chuyén

Ly duoc thong tin tir khi ngudi néi dang cb ging tranh né khong tiét 16 cho ban
bict

2.1.4. Cau hoi tu tir

Cau hoi tu tir khong that sy khong phai 1a cau hoi vi khong doi hoi cau tra 101 ma
chi 1a nhitng cau khang dinh dugc viét dudi dang cau hoéi : “Mau thiét ké cia John rat
sang tao phai khong?”

Nguoi ta str dung cau hoi tu tir vi mudn ngudi nghe dé dang dong thuan va tham
gia vao cudc tro chuyén “ PBung roi. Toi thich lam viéc vdi mot dong nghi¢p sang tao
nhu thé” — hon 1a chi dugc thong bao vé mot su that hién nhién rang “John la mot nha
thiét ké rat sang tao”.

Cau hoi tu tr dugc str dung tbt dé:

Thu hit nguoi nghe.
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Nhu vay, dé dat cau hoi hiéu qua, ngoai viéc chu y nhitng cau hdi st dung, ban
con can phai quan sat thai o, biéu cam cta nguoi duoc hoi va hoan canh giao tiép. Co
nhiing truong hop st dung cau hoi dong hi¢u qua nhung c¢6 nhitng lic lam cho cudc hoi
thoai két thiic nhanh chéng. Hay van dung nhimg phuong phap dit cau hoi mot cach
hop 1y nhé!

2.2.Nhitng nguyén tic khi dat cau héi
1.Dya trén murc do moi quan h¢ dé dat cau hoi

M&i quan hé ciing s& gitup ban sir dung dai tir nhan xung cho phu hop trong cudc ndi
chuyén. Vi du: V6i anh em ho hang than thiét, ban c6 thé sir dung tir don thuan gian di,
Vo1 cép trén st dung tu lich sy, khiém tdn hon, v&i ddi tac lua chon tir ngit co phén lich
thiép, v6i khach hang can ding nhing tir ngit mang tinh thuyét phuc. ..

2.Dua trén ndi dung, muc dich cau hoi

bé tuong tan mot nghi van dang nay sinh trong dau, ban c6 thé st dung 1 trong 2
cach nay dé dat cau hoi:

= Cach 1: Hoi thang vao van dé, cach nay con goi 1a cau héi dong (Vi du nhu: “C6
phai ban dang tinh m¢ cong ty riéng” hay “Co dung khong”, “Ban c6... khong?”). Ban

ap dung cau hoi nay trong truong hop can cau tra 101 dirt khoat ro rang hoac ban can xac
dinh lai cau tra 10o1.

= Cach 2: Hoi kiéu tham do hay con goi 14 cau hoi mé. Vi du: “Nghe noi ban sip
di du hoc”, “Y ban thé nao”, “Anh nghi sao?”, “Khoéng biét la... 2”... Hoi dé dugc nhan
ciu tra 11 cu thé hodc dé dbi phuong dién giai. Cau hoi nay giup ban c¢6 duoc ¥ kién
ctia nguoi duoc hoi, khoi goi ho noi cho ta thong tin, néu y kién hodc giang giai nhiing
diéu ban dang thic mic.

3. Dung ngodn tir, thai @6 phu hop

Khi dit cau héi, ban nén chi ¥ dén ngén tir va thai 6 cia minh. Khéng nén hoi qua
don dap, héi mot luc qua nhi€u cau va thai do khong may nhe nhang. Néu cau hoi ¢6 ndi
dung nhay cam, t€ nhi thi nén dat cau héi mét cach tinh té, trdnh trudng hop qua so6 sang.

Néu ban khong biét cach dung tir, ban s€ nhan lai dugc cau tra 1061 khong nhu mong
doi. Tham chi, tir cach dat cau hoi khong dung s€ lam cho moéi quan h¢ xau di.

4. Ho1 nhung khong qua to mo

Rat nhiéu nguoi mic phai 16i nay du cha ¥ ctia ban chi mudén nhanh chong c6 cau
tra 1oi nhung c6 thé ho nghi rang ban dang qua thoc mach vao chuyén doi tu cua ho. Tét
nhat, chi héi nhitng van dé lién quan dén minh hodc nhiing cong viéc chung ma hai
nguoi cung tham gia.

Thuec té cho thay, khi gip nhitng nguoi qua td mo, ngudi duoc hoi cling khong mudn
tra 101, hoac doi khi tra 161 qua loa, tham chi khong dung su that.

3. Cac k¥ nang xa giao thong thudng
3.1. Nghi thec gap go lam quen

Nghi thirc giao tiép 1a nhitng hanh vi, cach thirc dé quan hé tiép xuc hodc to chirc
buoi gap g6, budi e theo mdt qui udc da dinh san. Nghi thirc gap gd lam quen thyuc chat
la nhiing céach thure, hinh thire thong qua thai dg, cur chi cuia cac chu thé khi gap gd lam
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quen v6i nhau di duoc qui ude tir trude. Sau day chung ta tim hiéu mot s6 nghi thic
gdp g0 lam quen.

3.1.1. Chao hoi

Chao hdi 13 ctr chi, 101 néi ban dau khi giap nhau (chao gip mit) hay khi két thic
cudc giao tiép (chao tam biét). Qua do, thé hién thai do, tinh cam cua con nguoi trong
hoat dong giao tiép, nham xdy dyng, cung cd, duy tri va phat trién mbi quan hé giita cac
chu thé khi tham gia giao tiép.

Chao hoi khong nhitng thé hién niém han hoan, than tinh, kinh trong (mem vui
khi gap mat) ma do1 khi con thé hién su chia s¢ voi cam giac budn, niém tiéc thuong
(luu luyen khi chia tay, tham hoi khi c6 su méat mat, d6 v0...). Do vay, khi chao hoi nhau
cac chu thé phai thé hién dung tdm trang, thai do tinh cdm phu hop v&i1 mic do quan hé
va tinh chat hoan canh cua viéc chao hoi.

Chao hoi c6 thé bang ngdn ngit n6i, ngdn ngir viét va ciing c6 thé bang ngdn ngir biéu
cam:
Vi du:

- Ngon ngit n6i: Chau chao Béc a!. Bac di chg vé déy a!. Tam biét nhé!...

- Ngbn ngit viét: Thu (dién) chao mimng, thu (dién) thim hoi...

- Ngbn ngit biéu cam: Khoanh tay trudc nguc, chip tay trude nguc, ci dau, vy
tay, cli gap nguoi...

Nguyén tic chdo:

- Nguoi ton trong, uu ti€n bao gio cling dugc nguoi khac chao trude (Nhan vién
chao thu trudng, nguoi it tudi chao nguodi cao tudi, nam gidi chao phu nir trudc, cad nhan
dén sau phai chao ca tap thé da dén trudc...).

- Khi chao chia tay, nguoi chu dong chia tay chao trudc, nguoi tién chao sau;
khach chao trudc, chu chao sau...

- Trong mot nhom dong phai chao cd nhdm khdong nén chao mot nguoi riéng trir
truong hop do 1a nguodi cé dia vi cao, rat cao tudi va dugc dac biét kinh trong.

- Chao khi dong ngudi trong diéu kién khong cho phép (hoi nghi, tiéc...) chi nén
tim dén chao nguoi chu va chao nhitng ngudi xung quanh minh. Nhitng nguoi khéc chi
gat dau, mim cudi chao moi nguoi 1a du. Khong nén di chao hét moi nguoi, trong khi
dé moi nguoi chang bit minh 1a ai. Hon nira rat c6 thé anh hudng dén hoat dong chung,
néu minh 1a ngudi dén mudn.

- Trong truong hop minh 1a ngudi c6 dia vi cao, nhiéu ngudi biét dén, chi nén
chao nhitng ngudi bén canh, con nhitng nguoi khac chi nén gio tay vay, hodc nam tay
vao nhau gio lén cao chao moi nguoi la duoc.

- Khi chao nhitng nguoi dugc ton trong can nga mi trude khi chao. Chao nhau
trong tu thé dang hoang, lich su, khong vira di, vira chay, vira nhai keo cao su vira chao.
Khong chao khi nguoi khac dang giai quyét viéc riéng tu.

3.1.2. Gidi thiéu lam quen
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Gidi thiéu 1am quen khong chi 13 nghi thirc xa giao thong thudng trong giao tiép
ma con 1a cung cach vao dé co stic thuyét phuc va dé lai an tuong khé quén trude khi
vao cudc trao ddi, trd chuyén. Néu biét sir dung hinh thirc gioi thiéu phu hop, ching ta
s€ thanh cong trong viéc tao an tuong dep, dé gan, ngugc lai, néu cung cach vung vé,
lang ting hodc thiéu té nhi s& dan dén hiéu 1am dang tiéc.

Trong nghi thirc gidi thiéu lam quen c6 ba truong hop can tim hiéu sau day:
- G161 thi¢u c6 nguodi th ba;
- Ty gi61 thi¢u vé ban than, vé nhém nguoi;
a. Gioi thiéu lam quen co nguoi thir ba

Gidi thiéu lam quen c6 ngudi thi ba chinh 13 trong s6 ba ngudi chi ¢ mot ngudi
c6 mdi quan hé quen biét voi hai ngudi kia, trong khi d6 hai nguoi méi 1an dau tién gip
nhau nén chua hiéu biét gi vé nhau. Nguoi thir ba c6 trach nhiém gigi thiéu hai nguoi
lam quen vé1 nhau.

* Nguyén tdc gici thiéu:

- Nguoi dugce ton trong, wu tién bao gio ciing dugce nguoi gioi thiéu cung cap thong
tin cho minh biét trude vé nguoi chuan bi tiép xtic voi minh 14 ai, c6 méi lién quan gi
dén cudc tiép xtic sau do.

Vi du: Truong bo phan nha hang dwa mot nhén vién moi dén chao Giam dbc. Trudce
hét, truong bo phan nha hang phai gioi thiéu (cung cap thong tin) vé nhan vién méi cho
giam dbc biét trudce, sau d6 gidi thiéu vé giam doc cho nhan vién moi biét. Nhu vay,
Giam dbc duogc ton trong uu tién & chd 1a duoc biét thong tin trudc vé nguoi dén gip
minh 12 ai...

- Khi gidi thiéu phai tao sy cha ¥ cho moi ngudi bing cach hudng ca mit va tay
vé phia nguoi minh gidi thiéu (hudng ca ban tay chir khong dung mét ngon tay tro), sau
d6 dua mit vé phia moi ngudi, thé hién tinh cam dung véi mirc d6 quan hé.

- Loi gi6i thiéu cAn ngin gon, stc tich, ¢6 dong, chira dung du cc théng tin can
thiét cho moi quan hé sau dé (ho tén, chirc vy, c6 thé phai [am sang to6 ca nhiing van dé
lién quan cua nguoi dugc gidi thi€u voi moi nguoi). Tranh gidi thi€u lan man hay di
sau vao doi tu cua nguodi dugc gidi thi¢u, hodc dua chuyén riéng ctia ho ra dé mua vui
v&1 moi nguoi.

Vi du: “ Giéi thi€u véi Thuy Huong, day 1a Son Tung, ban than ctia minh, cho
to1 nay da 32 mua 14 vang roi, nhung ban minh chua hé c6 mot moi tinh vat vai

- Pé thé hién sy tén trong can gidi thiéu du ca ho tén, chure vy, dia vi va thuong
mé dau bang nhiing cum tir nhu: “ Xin tran trong gidi thi€u; cho phép téi gidi thi€u; rat
han hanh duoc gioi thi¢u...”

Vi dy: “Xin tran trong gidi thiéu vé dy 18 khai giang hom nay c6 GS.TS. Nha
gido Nhan dan — Ngb6 Puc A, bi thu Pang uy, hiéu truong Nha truong”...

- Trong céac nghi thiic trang trong c6 nhiéu dai biéu dén dy, tot nhat chi gidi thiéu
tr mot dén hai dai biéu quan trong nhat, so6 con lai gidi thi¢u theo nhém. Truong hop cod
hai dai biéu ngang hang nhau thi gidi thi¢u dai bi€u khéch trudce, chu sau.

* Chit y khi gidi thidu:
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+ Mdi nén vin hoa c6 su khac biét khac nhau nén ho tén mot nguoi cling khong
cung thd ty nhu nhau. Chang han, tiéng Phép ciing nhu tiéng Anh, ngudi ta dit tén
trude ho va xung ho theo ho chir khong theo tén. Chinh vi vay, nguoi tén 1a Piere Lafleur
phai duogc gidi thidu 14 ngai Lafleur, chir khong phai 14 ngai Piere. Dé thé hién sy trong
thi phai giéi thidu day du ca ho va tén.

+ Khi gi61 thiéu phai kiém tra that chinh xac tén, chirc vu cta nguoi dugce gioi
thiéu.

Khong gidi thi€u nham tén hodc chic vu cta ho.

+ Ti ky gidi thiéu chirc vu thap hon chirc vu that ciia ho. Béi néu gidi thiéu chirc
vu cao hon, ngudi dugce gidi thi¢u s€ dinh chinh lai. Nhung néu gidi thi¢u thap hon chuc
vu thyc cua ho thi qua la di€u phién todi, bat tién. Vi chang 1€ nguoi dugc gidi thiéu lai
thanh minh cho chirc vu cao hon cua ho.

b Tu giGi thiéu vé ban than, vé nhém nguoi

Tu gi6i thiéu vé ban than

- M6 dau cude dién thuyét, phat biéu trude dam dong ngudi (néu khong co nguoi
gi61 thi¢u) theo phép lich sy va thé hién su ton trong moi nguoi, nguoi din thuyét phai
tu gidi thiéu v& ban than minh dé moi nguoi biét ho dang nghe ai n61, & cuong vi nao,
thude linh vyc gi. Tur d6 tao co sé dé xac dinh long tin, sy ngudng md veé nhiing 101 1€
va y kién ma nguoi dién thuyét dua ra.

- Khi dén nha nguoi la, dén co quan khac, ngudi chi dong tim dén phai tu gi6i
thi€u vé ban than minh.

- Thoi diém gip & 1an dau v6i khach du lich, Huéng dan vién phai tu gidi thiéu
ve ban than minh.

- Khi mé dau cudc giao tiép qua dién thoai, ngudi tra 11 dién thoai phai tu xung
tén minh trude. Sau d6 nguoi goi dén co6 101 chao, tu gidi thiéu vé minh va mé dau cudc
dién dam.

- Khi nguoi gioi thiéu duong nhu chua nhé ra t€n minh, hoac chu nha khéng co
diéu kién gi6i thiéu hét tit ca, moi ngudi phai tu gidi thiéu lam quen v6i nhau.

- Khi hai ngudi cing mubn 1am quen nhau ngoai duong phé, ngudi it duge t6n
trong uu tién phai chu dong gidi thiéu vé minh trudc...

Gio6i thiéu vé nhém nguoi

- Boan chu nha tu gidi thiéu vé doan minh trudc, sau d6 1a doan khach.

- Truong hop gip g nhau & mot dia diém khéc, doan nao dé xudng cudc tiép
xuc, doan do phai chu dong tu gidi thi€u trudc vé doan cia minh.

- Khi tu gioi thiéu vé doan ctia minh, néu 1a truong doan thi gidi thi€u minh trudc
ro1  lan luot gioi thi€u tir cao xudng thap cho dén hét. Néu nguoi gidi thi¢u khong phai
la trudng doan thi phai gidi thi€u moi nguoi trude tir cao xuong thap va ty gidi thi¢u
minh sau cung.

Luu y : Truong hop khong phai tu gidi thi¢u
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Khi co cudc gap go ngan ngui ngoai duong pho nguoi thir ba tranh ra vai budce
dé hai nguoi quen blet cung trao d6i v6i nhau (khong can phai gio1 thiéu nguoi thir ba).
Chi khi thdy that can thiét hodc cau chuyén c6 lién quan dén ngudi thir ba, nguoi quen
v&i ca hai nguoi phai chu dong gidi thiéu ho véi nhau.

Chu tich, tong théng, thi twéng, vua 1a nhitng nhan vat hang dau. Cudc séng hang
ngay von da 1am ho noi tleng hodc chi it thi nhiing nguoi binh thuong cting nhan ra ho
ngay. Boi thé ciing khong can phai gidi thiéu trong cic cude tiép xuc khong mang tinh
nghi 1€

Nhitng nguoi phuc vy, nguoi gitp viéc hodc nhitng nguoi khong lién quan téi
moi quan hé gitra chu va khach, khong lién quan dén ndi dung trao doi, lam viéc cling
khong can phai gioi thicu.

3.1.3. Biit tay

Trong giao tiép, bét tay 1a mot théi quen c6 tir 1au, thudong duoc sir dung khi gidi
thiéu, lam quen, gap mat. Gap ban beé nén chao trudc, sau d6 mai bat tay, han huyén
than mat. Khi 1a quan h¢ tham thiét r61 thi vira bat tay vira chao, hoi tham.

* Cdch thirc va nguyén tdc:

- Nhitng ngudi dua tay ra trude thuong 1a: cha nhan, phu nit, ngudi 16n tudi,
nguodi c6 danh vi cao, cap trén...

- Thoi gian bt tay khong qua 14u, qua ngin;

- Khong bit tay qua chit nhung ciing dimg hoi hot;

- Néu mang ging tay thi nam gi6i phai c6i ging;

- Khi bt tay can nhin thing vao ngudi ddi thoai va chao hoi;

- Khi bit tay nhiéu nguoi mot lac tranh khong bit tay chéo, qua mit, qua dau
ngudi khac. Khong dung hai tay dé bat tay hai nguoi cung luc.

- Khi bat tay nhiéu nguoi khong duoc thé hién cam giac nham chan ma phai bat
tay chat tir nguoi dau tién dén nguoi cudi cing.

Bit tay ngoai viéc la mot nghi thirc gdp mat con la sy chiic mung, cam on, biéu
thi su khich 1¢ 1n nhau. Khi mot nguoi c6 thanh tich, tién bo nao d6, dugc ting phan
thuong, huy chuong, huan chuong... sau 15i chiic ming, ban c6 thé bat tay chia vui,
dong vién...

3.1.4. Danh thiép

Danh thiép khong chi 1a  phuong tién giao tiép van minh, lich su trong hoat dong
giao té, ma con 1a loai hinh tiép thi, quang cao hitu hiéu trong co ché thi truong hién
nay. Trén thé gidi, viéc sir dung danh thiép da tro thanh mot nét vin hoa dic trung trong
moi hoat dong xa hdi. Trong dé6 Nhat Ban la nudc s dung danh thiép nhiéu nhat trén
thé gioi.

* Mot s6 muc dich sir dung danh thié}):

- Moi nguoi gip nhau lan dau trao cho nhau danh thiép, sau 10i gi6i thiéu dé giir
lai mdi quan h¢ lau dai véi nhau.
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- Pén nha riéng hodc co quan gap mot nhan vat quan trong, theo phép lich su
phai nho ngudi nha hay thuong truc co quan dé bao trude cho hg bang tam danh thiép.

- Dén tham ngudi ban trong gia dinh nao d6, khi ho ving nha can gui lai danh
thiép. C6 thé ghi lai 161 nhian vao mit sau danh thiép va giri lai ngudi nha.

- V61 danh nghia ¢4 nhan khi tdng hoa, tdng qua cho ca nhan hoac tap thé, theo
phép lich su ngoai thi€p chuc mung nén kém mot danh thi€p, hay chi can mot danh
thiép ghi 161 chirc mung, cam on, tam bi¢t, tham hdi...gai vao do la du.

- Cac cong ty, khach san, nha hang, ctra hiéu...thuong guri khach hang, ban hang
danh thiép dé quang cdo, dat niém tin va gitr mdi lién lac lau bén trong cong viée 1am
an.

- Mé6i lﬁn chl}yéq cong tac, hay thing quan tién chire, néu thong bao cho ban be,
nguoi than dé bi hiéu 1am 1a khoe khoang. Thay vi di€u do, gui cho ho mdt tdm danh
thiép vao mot dip thich hgp la t€ nhi nhat.

* Hinh thirc va ndi dung danh thiép:

Danh thlep thuong in trén tam glay cing mét bong hoac mat x6p c6 hoa vin.
Kich thudc phd bién 13 9 x 5 cm, 6 thé cét goc tron dé d& bao quan.

Noi dung, hinh thirc ghi trén danh thiép tuy thudc vao cach trinh bay theo sé thich
cua cht nhan danh thiép vdi1 cac ndi dung thong tin chinh sau:

- Tén co quan, don vi, kém biéu tuong (logo néu cd )cua co quan, don vi.

- Hoc ham, hoc vi, chuyén moén, ho tén day du cua chu nhan. Chirc vu cua chu
nhan.

- Phan cubi cua danh thiép 1a thong tin lién hé khi can thiét.

- Danh thiép lich sy la mot mét ghi nhitng nd1 dung thong tin nhu néu ¢ trén, mat
kia dung dé ghi truc tiép nhiing 16 chiic mirng, nhin nhi khi can thiét.

Trong thuc té ciing nhiéu danh thiép ghi ca hai mit véi ndi dung nhu nhau: mit
nay la ngon nglr ban dia, mat kia 1a ngén ngtr nudc ngoai dugc dich tir ngdn nglr ban
dia. Ngbn nglr nudc ngoai hién nay pho bién la tiéng Anh.

* Cach thirc sw dung:
a/ Nguoi trao danh thiép
- Trao danh thiép vao thoi diém dau tién khi gap nhau.

- Khi trao danh thiép phai trao cho ngudi duoc ton trong trudc rdi 1an lugt cho dén
hét. Trong ca nhom tiép xtc phai trao du danh thiép cho moi nguoi, tdi ky trao cho
ngudi ndy, nguoi kia khong co. Néu 16 thiéu khong mang danh thiép theo phai noi 10
xin 16i va hen giri danh thiép sau.

b/ Nguoi nhan danh thiép
- N6i 101 cam on va cung trao lai danh thiép cua minh véi ngudi kia voi thai do, cir
chi dung v61 mirc d§ quan hé.

- Khi nhan danh thiép cua nguoi khéc, phai nhin that nhanh va chinh xéc ho tén,
chuc vu trong danh thiép dé tién xur sy trong qua trinh giao tiép.
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- Nén dat danh thiép trén ban trudc mat dé st dung khi muén néi tén ctia ho ma
chua kip nhé ra.

- Khi két thic giao dich phai nhé mang theo danh thiép d nhéan, khong duoc bo
lai no1 lam viéc.

* Sir dung danh thiép sau cudc tiép xiic

Sap xép danh thiép theo mot hé théng. Chang han theo nhom chit cai, nhém co
quan don vi, nhom cong viéc, nhom m01 quan h¢... Nhung trudce khi dua ching vao “bd
thu muc” ay can ghi ky hiéu hodc mdi quan hé, loai cong viéc...dé sau nay dé dang luc
tim khi can thiét.

3.1.5. Tang hoa, qua

Tang hoa la mot tdp quan dep, sang trong, lich su va phd thong ap dung trong
moi truong hop, d6i twong thé hién su han hoan, chuc mimg mot sy kién nao dé. Ting
hoa ciing can tim hiéu tip quan timg ving, ting dan toc.

* Cach thirc tang hoa:
- Hoa bo:

Nguoi tang hoa cam hoa bang tay trai, dd hoa bang tay phai. Nguoi duoc ting
cling nhan hoa bang tay trai va tay phai dung dé bat tay nguoi tang.

- Hoa ldng:

Dbi voi hoa ldng, nguoi ting phai ding ca hai tay nang ling hoa, ngudi nhan
cling dua tay d& lang hoa va cung nang lang hoa 1én cao sau d6 méi dit lang hoa vao
noi trang trong hodc c6 ngudi phuc vu d& hodc chuyén di. Néu ldng hoa to, ning, thuong
c6 hai nguoi phuc vu nang lang hoa, nhung hai ngudi (ting va nhan) phai dit tay vao
lang hoa méi 1a trao va nhan hoa lang.

- Hoa bong:

Hoa bong thuong ca nhan tang ca nhan, nhung y nghia hoan toan khac voi hoa
b6. O day nguoi ting hoa mudn ndi voi ngudi nhin hoa ring tinh cam chi danh riéng
cho nhau, khong chia sé cho ai khac. Va chinh vi vay, hoa bong thuong dung dé ting
cho ngudi minh yéu. Tuy nhién, trong thuc té moi _nguoi voi cac moi quan h¢ khac nhau
van co thé ting nhau hoa bong, diéu d6 vin c6 thé mang sic thai gin giii, than tinh.

- Hoa dady:

Hoa day la loai hoa dep déc trung cua mét dan tdc, cac bong duoc xéu vao mot
day vong tron to dé quang vao c6 khach quy. Trong quan hé ngoai giao, theo tap tuc ciia
mot s6 nude chau A (An P9, Lao, Campuchia, ‘Thailan, Myanma...) nguoi ta thuong
tang hoa day cho thuong khach (nguyén thu quéc gia) bang cach quang qua c6 khach
mot vong hoa day sau khi da chao, bat tay, 6m hon.

Trong giao tiép nguoi ta hay dung nhiéu do vat nhu buu anh, hoa, dd trang
strc...dé tang cho nhau. Nhitng do vat nay thuong tro thanh vo gia d6i vai nguoi dugce
tang boi ching chira dung tinh cam, mong mudn cta nguoi tang. Co nguoi sudt doi nang
niu, tran trong mot chiéc bat, mot tim hinh, mot cudn so tay v6i nhitng dong luu niém..

Nhu vay, qua tang 1a mot phuong tién biéu hién tinh cam va thai d6 mot cach
tinh t&. B¢ lam tot cong viéc tdng qua, can luu y mot so6 diém sau:
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- Khi ting qua phai chi y dén nhu cau, so thich ciia nguoi dugce tang.
- Qua tang phai pht hop v6i mdi quan hé giira ngudi ting va bén dugc ting.

- Qua ting ciing can thé hién duoc thai d6 nghiém tic va chan thanh. C6 thé sir
dung san pham cua dia phuong hoac ctuia cong ty lam qua tang => nhu vay khong nhiing
thé hién dugc tinh cdm chan thanh ma con ¢6 ¥ nghia quang céo.

- Cach tang qua khong nén cau ky, pho truong, ma nén don gian, thé hién su chan
thanh va nghiém tlc cia nguoi tang.

- Qua tang thuong dugc goi gém can than. Khi nhan qua ban can t6 thai do vui
veé va dung quén cam on nguoi tang. Néu qua tang dugc gui qua dudng buu dién hoac
qua ngudi khéc thi ban can goi dién hodc guri thu dé noi 161 cam on. Khong nén mé qua
ra ngay ma hay dé khach ra vé, trir trudng hop ngudi ting dé nghi ban 1am diéu do.

3.2. Nghi thac xa s trong giao tiép
3.2.1. Ra vao cua

Phu nir luén dugc tién téi cura trudc nam gioi tuy nhién ho khong ty mé cira ma
dimg sang mdt bén dé nam cung di mé ctra mo1 minh.

Néu dong thi ngudi nam do phai gitr ctra chd cho phu nit vao hét r61 minh méi vao
va ti€p sau la nhirng nam gidi khéc.

Néu cura mé vao trong, ngudi nam c6 thé di trude dé mé cira hoac nguodi nir c6 thé
day nhe, ngudi nam s€ d& va mé ctra moi.

N¢éu la ctra quay, ngudi nam phai chu y nhin ctra, nhin nguo1 phu nit va day cua tu
ton sao cho nguoi nir di qua mot cach thodi mai.

Mot phu nir tré nén mé ctra cho mét phu nir cao tudi.
3.2.2.Lén xubng cau thang

Lén, xubng cau _thang thi nguo6i phu ntr, nguoi c6 dia vi cao, nguoi cao tudi ludn
duge di trude va di vé phia tay vin. Trong trudng hop cau thang: toi, hep, débc thi nguoi
phu ni¥, ngudi c6 dia vi cao, ngudi cao tudi luén duge di sau va di vé phia tay vin.

Ngudi chit bao gior cling di sau ngudi khach mot bac cau thang vé phia tay trai dé
trdo chuyén va hudng dan khach.

3.2.3. Su dung thang may

Neéu c6 phu nit hodc ngudi dugce ton trong di cung thi nhuong cho ho quyén ra
trudc va vao trudec.

Néu thang may di dong ngudi hodc khong kip vao thi hiy diém tinh vui vé chd
chuyén sau.

Khi thang may chuan bi khép cira ma phat hién c6 nguoi dang dén gan hiy ding
thang may va cho ho di cung.

Khong giir thang may dé tan gau lam ngudi khac phai doi.

Trong thang may moi ngudi phai ty 4n nut cho tang cia minh. Néu dimg xa c6 thé
nho nguoi dimg canh bang di¢u khién gitp va khong quén cam on ho.
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Khi sip t6i ting minh muon dén hiy xin 16i moi ngudi ra ctra dimg sén dé tranh
lam phién moi nguoi trong thang may.

3.2.4. Tiép xiic noi céng céng

Noi dong nguoi nén khéo 1éo tiép xiic tro chuyén véi nhitng nguoi xung quanh
khong nén chi tap trung vao mot vai nguoi.

Khéng nén thé hién tinh cam qua dic biét voi mot nguoi trude mit moi ngudi.
Noi 16 rang mach lac, khong qua 1on, khong thi tham li nhi hodc ghé tai ngudi
khac, néi tiéng 16ng, tiéng nudc ngoai.
Khong chi trd, khua chan mua tay.

Tranh nhiing 161 binh phérn khong lich su vé doi tu, dién mao, trang phuc, su ly
hon, bénh tat cia nguoi khac trude mdt moi nguoi.

Néu dén tham ngudi bénh nén to ra lac quan, vui vé, dong vién ho 1a chu dé chinh.
Tranh dé cap to1 nhiing chuyén s¢ hai, khong tot lanh, du diéu d6 c6 hodc khong lién
quan dén ngudi bénh.

Han ché dén muc tdi da, hodc ¢ ging rén luyén dé gat bo nhing cb tat, thoi quen
khong dep mit trudc mat moi ngudi, nhu gii dau, dui mat, ngody tai, ngap dai, khit
mi...

3.3. Nghi therc té chiic tiée chiéu dai

3.3.1. Khdi nié¢m ti¢c

Ti€c 1a mot loai hinh phuc vu an uéng dac biét, co y nghia rd rang, noi moi ngudi
gdp g0 than mat hodc la nhiing budi 1€ dac bi¢t vai nghi 1€ trang trong, dugc to chiic va
phuc vu vo1 nhitng dang khac nhau.

Vi du: Tié€c cudi, ti¢c sinh nhat, ti€c khai truong, tiéc tat nién. ..

3.3.2. Cac logi tiéc thong dung

- Tiec ngo”‘i

La hinh thuc tiéc trang trong thuong dugc t6 chic vao bita an chinh. Tiéc trua
(lunch) ttr 12 gio tro di, ti€c to1 (dinner) tir 18 gio, ti¢c dém (supper) tir 21 gio trd di.

Dia diém c6 thé 13 trong nha hay ngoai vuon. Can dat thuc don trén ban tiée, co
thiép ghi 10 ho tén ting ngudi theo ngoi thur dat trén ban tiée (n€u la ti€c ngoai giao).

Trudce khi vao phong ti¢c thuong cé khai vi (rugu ngot hoac bia, nudc qua) tai
phong khach.

Theo tdp quan nhiéu nudc, mon an trong tiéc ngdi thudng cé: vai mén nham khai
vi, mén sup, mon thuy san (¢4, tom, cua), mén thit, mon trang miéng. P6 uong co6 rugu
manh, vang trang, vang dd, sim panh udp lanh, cac loai nudc gidi khat céd bia, nude
sudi, nudc hoa qua. Sau khi dn thuong ti€p banh keo, hoa qua, tra hodc ca phé ¢ phong
bén canh.

- Tiéc dung
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La hinh thac tiéc rong, long trong, khich c6 thé 1én tdi hang tram, hang nghin
nguoi. C6 the td chuc & mdt hay nhiéu phong hoac ¢ ngoai san vuon. Thoi gian tur 18
gio tro di.

Pic diém cia hinh thirc tiéc ding 1a khong dé thuc don, khong sap xép chd ngoi.
Mobn an c6 nhiéu, sang trong, lich sy, thinh soan (nhung chu yéu la mén ngudi), co6 thé
thém mon stp nong dua ra luc gitra tiéc; ¢o thé c6 modt vai mén nong khac do dau bép
ché bién ngay trong phong ti¢c.

C6 nhiéu loai ruou, mdi loai dung trong mot ly thich hop. TAt ca cdc mon an, dd
uong, mén trang miéng déu duogc dat 1én ban. Khach tu 1ay do6 an, di lai n61 chuyén véi
nhau thoai mai. Ti¢c ding c6 thé kéo dai 2 tiéng.

Khi an nén di lai trong phong dé trao doi, tiép xuc v&1 moi ngudi, day 1a co hoi tdt
dé mé rong quan hé.

- Ti¢c buffet

V& hinh thuc, tiée buffet 1a loai tiéc duoc két hop ca tiéc dimg va tiéc ngdi. O
Viét Nam nhiéu nguoi goi tiéc buffet la tiéc tw chon (tur phuc vu). Thyc khach tu di lai
trong phong tiéc dé chon thirc an theo y thich cua minh va tr¢ vé chd co ban ghé ngdi
an dang hoang nhu tiéc ngdi.

bay ciing la loai tiéc rat sang trong va thudng dugc to chirc vao cac bita an chinh.
Thirc dn c6 rat nhidu va c6 du cac moén nhu, mén khai vi, mén an chinh va mon trang
miéng. Thirc an c6 cd moén ndng, mén ngudi nhung khong bay dat trang tri dep nhu tiéc
ngdi hodc tiéc dumg, song ciing rat lich su va hap dan.

Véi hinh thirc t6 chirc tiéc buffet khach co thé ngdi han huyén trao ddi v6i bat cir
ai néu ho muon. Pay ciling chinh Ia tinh wu viét cua tiéc buffet.

- Tiéec Cocktail

La hinh thire tiéc dimg nhung don gian hon tiéc dimg. Nguoi ta thudng udng nhiéu
hon an.

Mobn an thuong la sanwich, thit nuéng, banh c6 nhan. N6i chung mén an cua loai
ti¢éc nay it hon ti€c dung.

Tiéc nay khong dé thuc don, khong sap xép chd ngoi. Thirc an do ngudi phuc vu
mang dén cho timg nguoi. Thoi gian t6 chic khoang tir 15 dén 17 gio tré di, kéo dai
khoang hai tiéng.

- Tiéc tra

La hinh thtc tiéc don gian, gon nhe. Thoi gian t chiic thuong vao khoang 16 gio.
Trong ti€c thuong c6 mut, banh ngot, hoa qua, tra, bia (c6 thé dung it rugu vang tring).
Thoi gian tiéc kéo dai khoang 1 tiéng.

Ngoai cac hinh thire tiéc noi trén, c¢d nhi€u hinh thire ti€c khac nhau nhu tiéc cong
tac, tiéc ruou ma & nudc ta it to chirc.

3.3.3. Xuwr sw cua nguwoi moi va nguoi dwgc moi du tiéc
a/ Chu tiéc
* Mo1 va don khach:
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Budi tiéc ¢o vui vé va thanh cong hay khong phu thudc phan 16n vao nhitng thanh
vién cua bira tiéc, do d6 chu tiéc can chuan bi chu dao danh sach khach moi. D& khong
khi bira tiéc c6i mo, thoai mai va hoa dong, can tranh moi nhiing nguoi c6 quan hé d6i
dich nhau; nhitng ngudi c6 sy khac biét qua 16n vé trinh do vin hod chung, vé dia vi xa
hoi...

Déi véi khach moi VIP, khong nén giri gidy moi nhu véi moi khach moi khac ma
nén kém theo thu riéng hodc thong bao trudc bang dién thoai. Khi khach chinh da nhan
101, lac d6 méi1 gui gidy moi chinh thirc cho cac vi khach moi khéc.

Trong thiép moi phai ghi day du cac chi tiét nhu: ngay, gid, dia diém va hinh thic
to chuc ti€c. Tranh thay d6i cac du dinh trong budi tiéc chiéu dai da dugc bao cho khach
mo1 biét.

Bén canh viéc moi khach va chuin bi co s& vat chit cho bita tiéc, chu tiéc can
chuan bi chu ddo viéc don va ti€p khach.

Chu ti€c can thé hién su chan tinh, hiéu khach qua viéc don, chao khéach, huéng
dan noi dé mii, ao cho khach va gidi thi¢u céac vi khach vo1 nhau. Néu khach mang theo
qua tang phai cdm on va dé vao vi tri qui dinh.

Khi don khach can chua y:

+ D61 véi khach VIP, can bo tri nguoi don & cong vao (nguoi don phai la nguoi co
cuong vi sau chu tiéc) va huong dan vao phong khach. Chu ti¢c budc ra don khach va
gidi thi€u voi nhitng nguoi khac.

+ D01 voi nhitng ngudi khach dén soém: Chu tiéc can vui vé don ti€p, tao cho khach
an tuong rang do la dip tot dé hai bén c6 thé tro chuyén riéng nhi€u hon.

+ Khi khach dén dong, chu tiéc nén don tiép theo su wu tién trong giao tlep, phu
nt, nguoi 1on tudi va dia vi xa hoi. Trong truong hop co nhiéu phu nit ngang tudi ¢ thé
don tiép 1an luot theo chiéu kim dong hd.

Chu tiéc luon phai tao cho khach mot khung canh vui vé, thoai mai va dugc tiép
don chu dao

* Sap xép ban tiéc

Cach sip xép phong tiéc thé hién ‘phong cach cua chu tiéc (hodc co so t6 chirc tiéc).
Trong phong tiéc can phdi hop mau sac hai hoa. Khi moi mot nguoi co cuwong vi, chie
vu cao hodc nguoi nao d6 dong vai tro khach chinh, dé thé hién su trong thi hoac than
tinh khong nén gui gidy moi binh thuong ma nén kém theo mot danh thiép cia minh cé
thém vai chir than tinh can thiét.

Pbi voi khach chinh phai c6 sy quan tdm cua chii tiéc. Chi tiéc phai tranh thu véi
nhing y tr, 1am sao cho khach chinh khong thé tir chdi dugc ma phai nhan 161 du tige.

b/ Khach moi

Nguoi duge moi du tiéc nén nhanh chong tra 10 dé tranh gy lang ting bi dong
cho ngudi chu tiée trong viée bb tri va to chirc tiée chiéu dai dy. Rat khong nén dén gio
chot lai tra 10 tir chéi. Néu 1a khach chinh cua bita tiéc ma tir chdi thi rat c6 thé mot vai
khach phu lién quan ciing tir choi theo gay kho khin cho chi tiéc.
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Khach moi nhét 1 khach chinh khéng nén dén qua sém gay ling ting cho chu tiéc
trong viéc don ti€p hoac lam khach phai doi.

Khach chinh dén dy tiéc néu lich thiép thudng giri mot bé hoa mot vai gid trude
bita ti¢c hoac co6 thé mang theo khi dy tiéc. Neéu chu tiéc muodn thé hién sy trong thi doi
v&i khach chinh cling nén chuan bi bo hoa dé tdng khach chinh.

3.4. Trang phuc
3.4.1. Trang phuc nir gioi

Nguoi phu nir biét cach an mic 1a nguoi biét chon loc cac mau mdt phu hop véi
Ira tudi, voc dang, nude da, tinh cach riéng va moi trudng tiép xuc ciia ho. Ngoai ra con
tuy theo quan niém cia timg cong dong xa hdi noi sinh hoat dé sir dung trang phuc cho
phu hop.

Quan 4o dung cho thé thao khong phu hop dé du 18 hoi hay di an & mot nha hang
sang trong.

O nhiing noi gap g trang trong nghiém tac khong nén an mic quéa cau ky, loé
loet khac nguoi.

Quan ao di xa nén chon loai vai it bi nhan, thuong khi dén noi phai dung ngay,
chua c6 diéu kién 13 ti. Phai biét phdi hop céc loai kiéu dang mau sic cia cac bd quan
40, nhiing trang sttc kém theo sao cho phu hop, hai hoa. Nhu vay s¢ lam giam bét s6
luong quan 4o, lam va ly d& cong kénh.

Str dung db trang stc hop 1y, khong nén qué phé truong. Nude hoa thoang thoang
diu dang s€ thé hién sy gan bo voi tinh cach va tam hon ngudi phu nit.

Phu nir cling can trang diém hang ngay khi di lam hay tiép xuc v&i bén ngoai nhat
la 1€ tét, hoi he.
3.4.2. Trang phuc nam gioi

Trang phuc nam gidi nhiéu thip ky nay it thay doi hinh dang, miu ma. Trang
phuc can phu hop vé6i dang voc, nuée da, lira tudi, tinh cach va mdi trudng tiép xuc.
Tuy nhién trang phuc nam gii khéng cu ky, diém dua ma c6 phan cimg céap, bé vé
hon trang phuc nit gioi.

O cac mdi trudng cb dién nén dung Veston mau sam O cac mdi truong khac co
thé dung mau sic khac phong phu, sic sd hon. Comple sim mau vdi 40 so mi trang, c6
ctng 16t trong, that cavat va di doi giay da den 13 bo trang phuc lich su nhét ciia nam
gidi.

Ao comle mac nguyén bd v6i1 quan cung mau can cai mot clic 4o gilra hodc cuc
do trén khi di hoac dung. Coi cuc 4o khi ngdi xudng ghé. Nhung 4o khong cung mau,
cung chat li€u vai véi quan thi khong cai ctuc céd khi ngdi va khi ding (dé mo).

Carvat cling nén dung cung mau hay gam mau v&i 4o cho hai hoa. Mau sac carvat
cing nén phu hgp voi lra tudi, moi trudng tlep xuc. That cavat phai can d6i, khong bi

dum ¢ mbi thit, khong nén tha cavat qua ngan hoic qua dai ma dé & cham hodc che hét
day lung la vira dep.

Giay da mau den, niu sdm hop véi comple sim. Mau nau hodc ghi sdng thuong
hop véi quan 4o thé thao.
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T4t chan ciing phai ¢6 mau sic phil hop voi gam mau cta quan 4o va lta tudi.
Tat trang chi phi hop véi choi thé thao.

Toc khong nén dé qua dai, phai thudng xuyén goi bang dau goi dau, mong tay
phai luén dugc cat ngan va sach sé.

Tém lgi: Bat cir ai khong phan biét tudi tac, gi6i tinh, nghé nghip, chirc vu ¢6
phong cach an mac chinh té, dung dan phu hop luén duge moi nguoi ton trong, an méc
dung dan khong can hang vai dat tién, khong can cau ky, trang stc quy hiém, khong
nhit thiét phai theo dudi thoi trang, ma phai tudn thu nguyén tic chung, co ban duoc
cong chung chip nhan.

Phai tao cho ban than mot thoi quen, trudce khi ra khoi nha nhét thiét phai dung
trudc guong gidy phat dé kiém tra lai toan bo dau toc, quan 40, gidy mil. Chi khi duoc
kiém nghiém minh qua guong nhu vy moi thuc su tin rang toan bo trang phyc dién
mao cta ban di chinh té, gon gang, san sang ty tin khi tlep xUc voi cong chung.

4 K¥ niing thuyét trinh truéc dim dong

Dé trinh bay trude cong ching hiéu qua, ngudi thuyét trinh phai cha ¥ nhitng yéu
t6 sau:

4.1 Tao sw 16i cuén khi thuyét trinh trwée dim dong

Yéu t6 dau tién dé 16i kéo moi nguoi cudn hit vao budi thuyét trinh cta ban va
hon thé nita 1a dé budi thuyét trinh dién ra thanh cong tot dep 1a ban phai biét tao duoc
su 161 cudn trong khi thuyét trinh truéc dam dong. Vi chi c6 hanh dong 16i kéo ngudi
nghe vao dé tai ban trinh bay méi c6 thé tao duoc tam 1y tot nhét cho ho béi trong khi
thuyét trinh c6 nhitng van dé, chu dé chi can noi 5 phut téi 10 phut 14 hét noéi dung nhung
phai mét ca tiéng dé ho co thé hiéu toan dién ndi dung d6 bai vay day chinh 1a luc nghé
thuat giao tiép va k¥ ning dién dat phat huy sitc manh.

Cho nén trude khi thuyét trinh v& mot dé tai nao dé ding c6 qua c¢b gang hoc thude
long ndi dung thuyé€t trinh va trinh bay lai n6 vi ban dang ty dua minh vao tinh huéng
kho xtr khi ma nghé thuat thuyét trinh trudc ddm dong cling chang thé ctru van duoc.

Trong cac yéu t6 16i cubn moi ngudi vao bai thuyét trinh thi moi nguoi thudong
quén mat tht quan trong hon hét d6 chinh 1a cam xuc cua dlen gia hay chinh ban khi
thuyét trinh trudc ddm dong. Boi vi cam xuc 1 cau ndi ngdn nhat dé gitp ban t6i gan
ngudi theo ddi thuyét trinh hon. Pon cir ban c¢6 thé dung hang loat ciu noi chimg minh
v6i ho ban dang rat hao hing vé dé tai dang thuyét trinh nhung chi cAn mot anh mat, nu
cudi hay nét mit ciing du dé chimg minh cho ngudi khac ban dang c6 tam trang nhu thé
nao roi. Ngoai ra, k§ nang sir dung giong néi ciing 1a mot diéu ma ban nén hoc trong
cac k¥ nang trinh bay trudc dam dong.

Pén day nhiéu nguoi s& thac mac rang nhing yéu td, k¥ nang dién dat trén c6 phai
do nang khiéu ban than ma c6, néu t6i 1a nguoi thiéu tur tin ngay tur dau thi 1am sao toi
lam duoc nhiing diéu nay? Pung qua lo lang phan tiép theo day chung ta s& giai dap
ngay lam sao dé c6 duogc su tu tin khi thuyét trinh trudc dam dong va trong giao tiép.
4.2 Tu tin truwée dam dong khi thuyét trinh

Nghe c6 vé van dé ty tin trudéc dam dong 1a han ché kha 16n voi nhitg nguoi it
thuyét trinh trudc ddm dong hay tham gia hoat dong tap thé. Boi vay c6 ngudi bo ca ta
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tién ra dé mua sy tu tin truéc dam dong. Li¢u no6 c6 dang khong khi ma ban chi can
c6 k¥ nang di€u chinh giong nd1, dién td ngén ngtt hinh thé 1a da cho k¥ nang thuyét
trinh trudc ddm dong.

Pau tién dé ty tin truéc dam dong ban chi cAn hdi tuong lai khi ban trinh bay ké
hoach hay du an véi df’)ng nghi¢p hoac cép trén nhu thé nao, hay thdo luan van dé nao
do véi ban be. Do chinh 1a Iuc ban 1a chinh ban, cling 1a lic ban tu tin nhét vi toan bd
van dé ¥ tuong dd nam san trong dau ban, khi d6 ban tin vao kha ning truyén dat va
thuyét phuc ctia chinh minh.

Khi d6 ban da dat niém tin vao ngudi nghe, ban c6 thé thoai mai thé hién y tuong
ctia ban than, d6 chinh 13 1 sy tu tin. Hiy dem toan bd su tu tin d6 dé phat biéu trudc
dam dong. Li¢u n6 c6 qua khé nhu ban nghi hay khong, hay chi 1a do tdm ly cia ban ma
s¢ noi trudc ddm dong.

Diéu tiép theo dé ty tin khi thuyét trinh truéc dam dong la ban nén nho r'fmg khi
thuyét trinh khong phai 1a hoc thugc theo mau cé san nao nhu da dé cap o phan trén.
Ban phai chic ring ndi dung minh trinh bay di nam trong dau roi. Bi quyét dé tu tin
trudc ddm dong bay gio chinh 1a hady nhd ndi1 dung chinh can trinh bay mot cach c6 hé
théng. Néu chua quen thi ta ciing c¢6 thé ap dung Mind Map néu chua biét Mind Map
ban c6 thé xem bai 4p dung Mind Map dé ghi nhé hiéu qua hon dé tir d6 c6 su tu tin noi
trudc dam dong.

4.3 Tqo sw cuén hit ngwoi nghe khi thuyét trinh trude dim dong

Theo quan niém cua nhitng nha dién thuyét ndi tiéng thi thuyét trinh trudc dam
déng ciing 1a mot phuong tién truyén thong, va nhiém vu ctia ngudi thuyét trinh 13 hudng
dén loi ich chung ctia ddm dong moi ngudi, chir khong phai dé thé hién thuong hiéu ca
nhan. Nén muc tiéu mdi khi dimg trude dam dong dé thuyét trinh 13 dé tao quan niém
tu duy dung dén hon cho moi ngudi, hodc dé giai quyét van dé d6 theo hudng tich cuec.

M6t meo nho dé tao cudn hut ngudi nghe khi thuyét trinh truéc dam dong khi ho
chua biét gi vé ban, thi ban nén c6 budc dém 1 gi6i thidu vé ban than, thAm quyen va
chuyén mén voi nhiing nguoi dang theo ddi ban thuyét trinh trude dam dong van dé ma
ban sap noi. Nhu thé nguoi nghe s€ xac dinh dugc 1a ho c6 nén tin hoac nén co6 thai do
nhu thé nao déi v6i nhitng théng tin ma ban sip noi.

Ngoai ra dé tao su cudn hat nguoi nghe khi thuyét trinh trudc dam dong la ban nén
tang kha nang tuong tac qua lai 1an nhau khi trinh bay van dé ciing nhu xua tan khong
khi ngot ngat cua budi thuyet 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 trudc dam
dong o trong dau ban.

Néu ban lam t6t nhitng diéu nay khi néi trudc dam dong thi dan dan, khong chi ky
nang thuyét trinh trudc ddm dong ctia ban dugc nang 1én, ma ban con gdy dung duoc
thuong hi¢u ca nhan trong mat nguoi khéc.

5. K§ ning giao tiép qua dién thoai
Giao tiép qua dién thogi 12 hinh thiic giao tiép pho bien, day 1a hinh thirc giao tiép
nhanh va ti¢n loi nhat hién nay. Hinh thirc giao tiép nay thuan tién & chd ban c6 thé ngoi

¢ mot noi nhung van c6 thé goi dlen dé noi chuyén véi bat ky dbi tugng nao ban mudn
ma khong can phai gip mit truc tiép. Nhung chinh khong can gap mit truc tiép nén viéc
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giao tiép qua dién thoai doi hoi rat nhiéu k§ nang dé lam thé nao duong day bén kia biét
dugc thai do cua ban trong cudc tro chuyén do?

5.1. Khi bagn la ngwoi nh@n cugc goi

Khi 14 nguoi tiép nhan cudc goi, ban can giit thai do niém né va tich cuc khi tra 1o
cudc goi. Ban nén nghe may ¢ hdi chudng thir 2 hoic thir 3, khéng nén dé chudng do
qua 1au ciing khong nén voi vang bat may, vi ban can ¢ thoi gian chuan bi cho cudc trd
chuyén d6. Ngoai ra, 1a nguoi nghe ban ciing can mot s6 k§ ning khac & bén duéi:

- Pimg dé nguoi goi doc thoai

Nguoi goi dén thudng da chudn bj rat k§ cho ndi dung cudc tro chuyén, ho chu
dong di vao van dé, dat cau hoi cho ban... Ho s& noi nhiéu, nhung ban dimg chi biét im
lang lang nghe, hay dap lai ho bang nhing cau nhu: “Vang, toi hiéu, t6i dang nghe ban
(anh, chi) néi...”. Nhiing cau tra 161 du ngan nhung diéu d6 thé hién cho ngudi néi biét
rang ban van dang lang nghe ho va hiéu ho mudn néi gi.

- Giong noi tir ton, vira phai

Khi ngudi goi t6i c6 nhu ciu dugc tu van hodc ban vé van dé gi d6 ban hay tra 1oi
ho bang giong noi tir ton, vira phai, dung 16mn qua s€ khién ho khé chiu, nhung cling duing
qué nho, bd1 nhu vay ho s€ khong nghe o ban néi gi khién ho phai héi lai s€ [am mat
thot gian cua ca ban va doi phuong.

- Nghe véi thai d§ niém no, tich cuc

Ban dung nghi khi giao tiép qua dién thoai d6i phuong khong nhin thay vé mat ciia
ban thi minh mudn cau ¢, kho chiu thé nao ciing dugc. Loi noi sé to céo tat ca cu chi,
dong thai cua ban do. Vi vay, khi nhan dién thoai ban hay nghe vai thai d niém né, tich
cuc, luon nd nu cuoi vi ho s€ cam nhan duoc thai do cia ban do.

- Tranh an udng khi néi chuyén dién thoai

Khi noi chuyén dién thoai ban khong nén in udng bat ky thtr gi, boi diéu d6 c6 thé
khién cho giong néi cua ban bi thay d6i hodc t& hon c6 thé khién cho cudc ndi chuyén
bi gian doan, mot diéu chic chin rang bén kia dau may s¢ dé dang nhén ra viéc ban dang
an udng khi noi chuyén voi ho. Diéu d6 s& khién dbi phuong c6 an twong xau vi ho nghi
rang ban khong ton trong ho va khong xem trong cudc trd chuyén do.

- Ludn chuan bi s6 va but sin trudc mat

Khi c6 dién thoai ban hay luon chuin bi cho minh cudn s va cay but dé ghi lai
nhimg 101 n6i ctia khach hang, doi tac dé chac chan rang ban khong dé sot chi tiét cua
cugc tro chuyén. Cach lam nay ciing giap cho ban chu dong khi tra 101 nhitng cau hoi,
thic mac cta nguoi goi dén.

- Khong bat ngd gac may

Néu ban khong muén tiép tuc cude trd chuyén hay tim cach tir chdi khéo 1éo, khong
nén bat ngd gac mdy. Hanh dong nay s€ khién cho doi phuong cam thay kho chiu va
néu ban lam vi¢ cho cong ty, to chirc nao do6 c6 thé s€ bi ho phan anh 1én cap trén ctia
ban bdi thai do khong lich su, khong ton trong nguoi khéac cua ban.

- Nhac lai ndi dung cudc tro chuyén
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La nguoi nghe nén ban can nhéc lai ndi dung cudc tro chuyén dé chic réng ban da
ndm duoc nodi dung cua cudc tro chuyén do, do ciing 1a cach ban léy dugc long tin cua
nguoi goi dén boi viéc nhic lai ndi dung cudc tro chuyén thé hién ban rat quan tam té1
van dé ciia ho, diéu d6 khién cho khach hang cam thdy minh dugc ton trong nhiéu hon.

5.2. Khi ban la nguwoi goi

Trudc khi goi dién cho nguoi khac ban can chuén bi trude ndi dung cho cudc noi
chuyén do, viéc 1am nay vira giup ban chi dong vira giup ban tiét kiém dugc thoi gian
vang ngoc ctia minh va ca cta ddi tac. Vay dé co duoc cudc giao tiép qua dién thoai
thanh céng ban can rén luyén nhiing 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 ndm duoc thong tin cia
ban. Tiép d6 hay nhic lai thong tin ca nhan cta ho dé chic rang ban d3 goi ding dia chi.
Day la viéc ban can phai lam trudc khi bt dau cho cudc trd chuyén dugc troi chay.

- Can nhéc gio va thoi diém goi

Ban hiy can nhic thoi gian va thoi diém goi dién thoai. Hay tranh thoi gian ngoai
gio lam viéc nhu sang som, bu01 t61 hodc gio nghi trua. Béi lic nay nhiéu ngudi dang
bén viéc riéng khong san sang tiép chuyén, t€ hon ban s& khién ho cam thay kho chiu vi
bi quéy rdy. Ban ciing nén tranh goi vao dau gio 1am viée, vi thoi diém nay thong thuong
moi nguoi dang phai lo giai quyét cong viéc, khong c6 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 nodi nhe nhang va truyén cam

Khi goi dién cho ngudi khac ban khong nén quéat thdo, giong noi kho chiu voéi ho,
boi giong noi chinh 1a thu pham td céo tinh cach cua ban khi giao tiép qua dién thoai.
Mot giong n6i nhe nhang va truyén cam s& mang lai cam giac thoai mai, d& chiu cho
ngudi nghe va dé lai cho ho nhiing 4n tuong tt vé ban.

Khi trd chuyén ban ciing nén ludén né nu cudi, vi du d6i phuong khong nhin thiy
ban nhung ho van cam thay dugc ban dang noi chuyén vdi ho bang thai d§ nhu thé nao.

- Chuén bj trude ndi dung trao ddi

Ban khong thé goi dién dén cho khach hang xong am & khong biét néi gi, hodc mat
nhiéu thoi gian dé suy nghi cau héi, nhu vy vira 1am mét thoi gian ciia ban vira khién
cho nguoi nhén dién thoai cam thay khong thoai mai, néu gip nguoi kho tinh c6 thé ho
s& tir chdi cudce goi cua ban. Vi vay, hay viét trudc tit ca nhimg gi ban mudn ndi ra gidy
dé cudc giao t1ep duogc sudn sé ban nhé.

- Khong str dung thuat nglr chuyén nganh

Khi goi dién dé tu van, thuong lugng véi ddi tac, khach hang ban nén sir dung
ngon ngit dé hiéu, tranh dung cc thuat ngir chuyén nganh, vi nhu vy khach hang cia
ban s& khong hiéu ban mudén néi gi hodc cho rang ban 1a nguoi thich thé hién, nhung lai
thé hién khong dung chd.

- N6i 101 tam biét khi két thic cudc goi
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Dung két thic cudc goi khi chua dé lai 101 tam biét néu khong ban sé€ mét diém
trong mét cua doi phuong. Mot cau chuc tot lanh, hay mot 101 tam biét md, 161 cam on
dén nguoi da nghe dién thoai. .. s& giup cho ddi tac ctia ban cam thdy vui vé hon va ciing
cho théy ban la nguoi lich sy, chu dao trong cong viéce.

Giao tiép qua dién thoai giup ching ta rat ngin dugc khoang cach voi gia dinh,
ban be, df“mg nghiép. Trong kinh doanh d6 1a mdt cong cu hd tro déc luc cho cac cude
thuong luong giita cac bén v4i nhau. Vi vy, hiy luon chuan bi tét cho tat ca nhiing
cudc goi cua ban va nhd hay luon niém né ca khi go1 va nhan cudc goi nhé¢, boi thai do
tich cuc s€ gitup cho cudce tro chuyén, trao doi qua dién thoai dugc sudn sé, mang lai két
qua t6t dep cho ca hai bén.

6. Ky ning phat trién thong diép viét

-Viét 1a bay t6 ¥ kién ctia minh thong qua phuong tién 1a chit viét trén gidy, bang,
may tinh, dién thoai cho mot s6 nguoi doc nao do.

-Viét 1a phuong tién giao tiép rat quan trong

Giao tiép qua thu tin

a. Khai niém

Thu tin 1a mot loai van ban khong mang tinh chinh thic, duoc viét voi tu cach ca
nhan, dugc dung dé trao doi thong tin gitra cac ca nhan, to churc.

So v6i cac phuong tién trao doi thong tin khac, thu tin c6 nhitng vu thé co ban:

- Nguoi nhan co thé doc vao thoi gian thuan tién

- Thu tin ddm ban dugc tinh bi mat, thuong duoc doc riéng va nghién ctru ky hon

- C6 thé chi dugc viét mot l1an nhung duoc guri dén cho nhiéu di tuong

- Nguoi viét ¢6 thoi gian dé suy ngdm va trinh bay sao cho ¢ hiéu qua nhét

- C6 thé trinh bay ca nhimg diéu ma théng thuong ngudi ta kho noi qua dién thoai
hay khi gap g& truc tié€p.

Trong thuong mai, thu tin la phuong tién trao d6i thong tin phd bién va duogc dung
trong nhiéu tinh huong da dang, tir chuc mung, tham hoi, hen gép, cho dén trao doi y
kién nham théng nhét cac diéu khoan dé di dén ky két hop dong.

b. Phan loai

- Thu chao hang - bdo gia

- Thu xac nhan

- Thu moi

- Thu xin viéc

- Thu dat hang

- Thu thuyét phuc dbi tac

- Thu cong tac

- Thu héi vé tinh hinh kinh doanh
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c. Két cau
Thu tin thuong dugc viét trén gidy A4, gdm cac phan nhu sau:

1. Tiéu dé: thong thudng cac cong ty dung gidy in sin tiéu dé ctua cong ty dé gui
thu. Tiéu dé bao gom logo, tén cong ty, dia chi, di¢n thoai, fax, email

2. Pia chi ngudi viét: néu gidy viét thu khong co tiéu dé thi phai dé dia chi cua
nguoi gui. Pia chi nay phai dé trén phan ngay thang nhung khong dé tén nguoi gui vi
tén va chuc vu s€ dugc ghi ¢ phan cudi thu.

3. Pia diém, thoi gian viét thu: phai ghi 6 ngay, thang, nim

4. Pia chi nguoi nhan: dia chi ngudi nhan trén thu cling 1a dia chi ngoai phong bi

5. Loi chao mé dau: 16i chao mé dau phai phu hop v6i ngudi nhén.

6. Dong chu dé: dong chu dé cua thu duoc néu sau ngay phan chao hoi, diéu nay

gitip ngudi doc hiéu duoc ngay van dé can giai quyét hoic thu s& duge chuyén ngay dén
nguoi dang quan tam.

7. N6i dung bire thu: gdm 3 phan: doan mé dau, doan chinh va doan két
8. Loi chao két thuc: 13 151 chao lich sy, thé hién sy ton trong

9. Ky tén (viét rd ho tén chuc vy, dong ddu néu can)

10. Cac ghi cht (néu can)

* Thu yéu cau thong tin vé hang hoa
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CONG TY PAI TAY DUONG
123 Cach Mang thang Tam
Bién Hoa, Pong Nai
(061) 354 3608
03 — 03 — 2008
Cong ty VLXD Tam Hiép
203 Quéc 16 1A
Phuong Tan Mai
Bién Hoa, Dong Nai
V/v: Tim Hiéu Thong Tin San Pham VLXD
Thua Quy Cong ty,

Chung t6i dd xem thong tin vé& san pham cua quy cong ty dang trén bao tudi tré
ngay 02 — 03 — 2008 va c6 quan tam dén cac san pham nay. Cong ty chung toi
muodn c6 thém thong tin chi tiét vé cac loai san pham dé thuén tién cho viéc tinh
toan can ddi vat tu cho cong trinh xay dung.

Cong ty ching t61 da ky mot s6 hop ddng xay dung v6i quy md 16n, do d6 ching
t61 can vat liéu xay dung co chit luong cao. Qua quang cio, ching to1 thay vat liéu
xdy dung cua quy cong ty c6 kha nang dap (mg dugc ylu cau nay. Dé khang dinh
diéu do, quy cong ty vui long cung cép cho chung t6i nhimg thong tin lién quan
dén cac san phdm nhu sau:

1/ Chéat luong, do chiu luc cua tung loai thép

2/ Chét luong cta timg loai xi mang, son, cat, d4 va cac vat liéu lién quan
3/ Chat lugng va kich thudc cac loai gach, da lat san, op tuong

4/ Gié ca cua tung loai

Nhitng thong tin nay s& gitip cho chung t6i quyét dinh ky hop ddng v6i quy cong
ty.

Vui long phiac dédp cho ching t6i theo dia chi cong ty hay qua email
nguyenthi.thao@ocean.com.vn. Chiing t6i hy vong s€ la khach hang lau dai cta
quy cong ty.

Kinh thu

Nguyén Thi Thao
P.Truéng phong KD-QLCTXD
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* Thu khi€u nai

CONTINENTAL BUILDING
120 Pong Khai, Quan 1
Thanh phd HO Chi Minh
(08) 810 4255
12 — 04 — 2008

Ong Pham Xuan Vinh, Giam Ddc

Cong ty Xay dung Hoang Mai

285 Cach Mang Thang Tam, P.12, Q.10Phuong Tan Mai
TP. H6 Chi Minh

V/v: Tran nha khu vuc ho boi bi thim nude

Kinh thua Ong,

Sang ngay 06 — 04 — 2008, B6 phan Quan ly H§3 boi cua ching t61 da phat hién ¢
khu vuc ho boi danh cho nit ngay ctra ra vao, tran nha bi tham nudc va loang 16.

Mic du ching t6i d3 1én san thugng dé kiém tra, tuy nhién khu vye ¢ trén chd bi
dot thi hoan toan kho, va ciing khong thiy c6 6ng nudc nao ¢ day ca. Va lai, hién
nay thoi tiét dang kho va ning néng, chua c6 dot mua nio.

Chung t6i dé nghi quy cong ty cir nguoi dén kiém tra hién trang dé c6 ké hoach
stra chira kip thoi nham gitip chung t6i khic phuc tinh trang trén va phuc vu khach
hang ngay cang tot hon.

Rat mong nhan dugc sy hop tac tich cuc ciia quy cong ty.
Tran trong kinh chao

Nguyén Huynh Phuong
Trudng phong Ky thuat
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* Thu tir chdi tuyén dung

CONG TY TNHH TM — DV TAN THANH
55 Tran Xuéan Soan, Quéan 7
TP.HO Chi Minh
DT: (08) 872 9660 - Fax: (08) 872 9666

24 — 03 — 2008

Anh Tran Vin Minh
25 Hoa Binh, Q.Tan Binh
TP. Hd Chi Minh

Thua Anh,

Chung t0i chan thanh cam on anh dé quan tam dén chuong trinh tuyén dung nhan
su va nop ho so tuyén dung vao cong ty TNHH TM — DV Tan Thanh.

Qua nghién ciru hd so, chung t6i rat cam kich va danh gia cao vé trinh d6 hoc van
cling nhu kinh nghiém cong tac cta anh. Nhung do nhu cdu chi tiéu c6 han va trinh
d6 chuyén moén nghiép vu can phu hop véi chtrc danh nay, vi viy ching t6i chua
thé hop tac voi anh duge. Ho so cua anh duge luu giir tai vin phong cong ty, va
ching t6i s€ xem x&t lai hd so ctia anh khi ¢6 nhu cAdu méi vé nhan su.

Vi sy phat trién ngay cang mo rong vé hoat dong san xuat kinh doanh cuia cong
ty chung t61, chung t61 hy vong s€ duoc hop tdc véi anh trong mot thoi gian gan
day nhat.

Than ai,

D6 Vin Ngii

Trudng Phong Nhan sy
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* Thu xin viéc

W i Xinviée

Nguyén Phuong Thao
123 Nguyén Cong Trd,
Thanh phd H6 Chi Minh

Ngay 20 thang 5 ndm 2015

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

Théna qua bdo Tudi Tre, t6i duoc biét Quy Cong ty dang can tuyén Tro Ly Gidm B6c Nhan
Hiéu. T6i mong mudn dugc th st minh trong mai truong lam viéc hét st nang dong cua
Quy Cong ty. Vi trinh d6 va kinh nghiém hién cd, t6i tu'tin ¢6 thé dam nhiémtdt vai tro
nay tai cong ty Golden Age.

Nhu d3 dé cap trong hd so dinh kem, t6i c6 nhiéu kinh nghiém 13m viéc vdi cac cong ty san
xuat hang tiéu dung (FMCG) @ vi tri Nhan Vién Nhan Hiéu. Ngoai ra, tdi con ¢d kinh nghiém
vé marketing trong sudt thai gian Iam viéc vdi cong ty Java - chuyén kinh doanh cdc mat
hang k¥ thuat cao nhu'may vi tinh va dién thoai di dong... La mét trong mui sinh vién tot
nghiép hang dau cua truong Bai Hoc Kinh TE TP HCM, t6i hoan toan tu'tin vdi von kién thic
vé linh vut thuong mai cta minh.

Thém vao do, toi cd mdt nam kinh nghiém lam viéc cho mat cong ty kinh QOanh nuac giai
khat @ vi tri "chuyén vién phan tich nghiép vu" sau khi tét nghiép. Téitin rang dé 13 nhiing
nén tang quy bau cd thé gitip toi hiéu rd va dap Ung tét nhu cu khdch hang cua Quy Cong
ty.

Camon ba d3 danh théi gian quy bau dé xem xét thu'xin viéc nay. Toi rat mong ba cd thé
s3p x&p mdt cudc phong van truc tiép gan ddy nhat dé téi c6 thé trinh by ro hon vé ban
than cling nhu'tim hiéu thém cdc yéu cau chitiét cho vitri Trg Ly Gidm Déc Nhin Hiéu cla
Golden Age.

Xin cam on!
Tran trong

Nguyén Phuong Thao
(Xin vui long tham khao hd sd xin viéc dinh kém)
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* Thu moi

THALCDOKIA

// II)GII?/)(?I' (l/. 7/)(1('()

THU MOI

TP HCM, Ngay......thang.......nam 2012
Kinh mai (Ong / Ba):

Loi dau tién, Thaco Kia xin gli dén Quy khéach hang 16i chic stc khde va 16i chao tran
trong.

Vé6i mong mudn mang dén cho Quy khach hang co hdi trai nghiém nhimg tinh ndng ddc
dao cla cac dong xe do Thaco Kia san xudt va 13p rap: SORENTO ding cdp, FORTE lich
I3m, CARENS tién ich, MORNING n3ng déng, Thaco Kia td chic chuong trinh Test drive:
“TRAI NGHIEM KIA , NHAN NHIEU UU DA".

Thoi gian: 08h00, thr 7 ngay 12.05.2012
Dia diém : Showroom KIA Phi M{ Hung - 314 Nguyén Vin Linh, Phuong Binh
Thudn, Quén 7, TP HCM

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

DAC BIET : Quy khéch hang s& dugc nhan ngay Coupon tri gia 5 triéu ddng, phiéu kiém
tra xe mién phi va t3ng qua béng chinh thir cla Euro 2012 khi mua xe Kia Sorento
trong thang 5 & 6 cling nhiéu qua tdng hap dan khac khi tham gia chuong trinh.

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

Han hanh duoc don tiép va phuc vu Quy khéch hang.

Gidm déc Showroom
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d. Nguyén tdc, quy trinh, kj ndng viét thw tin trong kinh doanh
* Nguyén tic

- D1 thang vao van dé: di thang vao van dé can trao doi, thao ludn, néu bat nhiing
nét chinh cua van de€, nhiing yéu cau can dap ung...

- RO rang: céc y trong thu can rd rang d€ nguoi nhan co thé giai quyét cong vige
v&i nhitng thong tin do.

- Pling, chinh xac: cac sy viéc, tinh hudng néu trong thu nhu: ngay, gio, dia diém

giao hang, gia ca... phai dung, chinh xac. Cho nén sau khi viét thu xong can phai kiém
tra lai thong tin trudce khi thu duge guri di.

- Day du: trong thu phai néu du nhing diéu kién can thiét dé giai quyét cong viéc.
Thu viét khong thoa min nguyén tic nay dé lam ngudi nhan buc minh, kho chiu.

- Nhat quan: cic ¥ trong thu phai thong nhat, khong mau thun voi nhau.

- Than trong: cac thong tin, s liéu dua vao trong thu phai qua kiém tra, khong dua
vao thu nhitng thong tin ma nguoi viét cling chua tin chac.

- Lich su: 14 thu khong nhiing thé hién nang lyc, sy am hiéu vin d& ma con thé
hién vin hoa giao tiép, vin hoa ing xr ctia ngudi viét. Hon nita, giao dich bang thu tin
chi ¢6 hiéu qua khi hai bén t6n trong, hiéu biét 1an nhau. Vi vay, 10i 18 trong thu phai
nha nhan, lich sy, ¥ t&r ngay ca trong nhiing tinh huéng mau thuan, xung dot.

* Quy trinh viét thu tin

Quy trinh viét thu tin duoc xay dung gém 5 budc o tén goi 1a quy trinh 5D
Budc 1: Xac dinh muc dich va cach dat duwoc muc dich

Budc 2: Xac dinh ngudi doc va bdi canh c6 lién quan

Budc 3: Viét phac thao burc thu

Budc 4: Kiém tra phat hién nhiing thiéu hut sai sot

Budc 5: Phat hanh buc thu

* K§ nang viét thu tin

Pé 14 thu gy 4n tuong va c6 stc thuyét phuc, hay luu y:

+ Tao su chu ¥: tao sy chu y dé ngudi doc quan tim ngay doan dau tién va dan dat
ho doc hét noi dung cua thu. Co thé su dung nhiéu cach khac nhau dé tao su chu yv: mot
161 binh luan hép dan, mot 101 thic mic, mot cau danh ngon, mot cau hdéi mé... O 1oi
mo dau ciing ¢6 thé dua ra Iy do, muc dich viét bai, hay mot cach thuyét phuc nhe nhang
dé nguoi doc tuan theo ¥ minh.

+ Tang thém sy mong mudn: sau khi da giy duogc su chu ¥ cua ngudi doc, bude
tiép theo 13 can dua ra nhiing lap ludn, chimg cr dé thuyét phuc ngudi doc, nhan manh
quyén loi ctia ho dé hudng ho vao van dé. Nhu vy, s& tao thém cho ho sy mong mudn
hop tac dé thuc hién nhitng loi ich cua ho.

+ Giam b6t kho khan: sau khi da tao ra dugc su mong mudn cia nguoi nhan, ngudi
gui nén tao di€u ki¢n dé doi bén cung thuc hién nhiing 1oi ich cia minh. Mot tha thuat
quan trong dé gitp ban viét thong di€p thanh cong 1a ban phai biét dat minh vao vi tri
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ctia d6i tac, gitip ho giai quyét nhitg khé khin, tré ngai c6 thé gip phai khi thuc hién
mong mudn do.

+ Lén ké hoach hanh dong: Thu tin trong kinh doanh thuong hudng téi mot hanh
dong cu thé ¢ phan két. Sau khi da dua ra nhitng 14p ludn khéo 1éo & cac phan trén, trudc
khi két thiic birc thong diép ban hay lap mot ké hoach lam viée cy thé dé ddi tac thém
phan tin tudng va hudng ho t6i hanh dong.

e. Nhitng 161 thuong gdp

Gary Blake (1995), mot chuyén gia ndi tiéng vé thu tin da liét ké 10 13i c¢6 thé mac
va x¢p theo thu ty nhu sau:

Lbi chinh ta

Ldi ngit phap

Dung tur sai

Viét qué dai, c6 nhiing cau va doan thura

Rao don, khach sao

C6 nhiing doan qua dai

Viét nhitng cau qua dai

Lua chon tir ngit, cach xung hé khéng phu hop
Céch bd cuc trinh bay thu kém

CoNoR~LNE

Trong 10 151 néu trén thi 16i thir nhat duoc xem 13 nhe nhét, nhung né ciing co thé
1am cho ban bi mit mit bai vi d6i tac cho rang ban 13 ngudi cé trinh d6 vin hoa thip
hodc qué cdu tha. Céac 16i 5, 8, 9 lién quan dén cach chon tir, hanh vén, xung ho. Nhimg
16i nay co thé 1am dbi tac mat long. Cac 15i 4, 6, 7 lién quan dén tinh ngin gon. Hay luon
nho rang, mot thong diép hiéu qua la mot thong diép day du y nhung phai ngén gon. Li
10 duoc xem 1a 16i ning nhat vi cach b cuc to chtrc buc thu kém lam cho nguoi doc
hiéu sai quan diém, mong mudn cia ngudi viét dan dén hiéu qua lién lac cua buc thu
that bai.

Dé tranh dugc nhimg 16i nay, ngudi viét cdn nim vimg cac nguyén tic cla giao
tiép kinh doanh, phan tich ngudi nhan va tinh hudng giao tiép trude khi thuc hién viét
thu.

B. CAU HOI ON TAP VA BAI TAP THUC HANH
1. Trinh bay nhiing rao can trong k¥ ning ling nghe?
2. Trinh bay nhitng k¥ nang dat cau hoi ?
3. Trinh bay k¥ ning thuyét trinh ?
4. Phan tich dugc cau tric qua trinh giao tiép ?
5. Thyc hanh giao tiép qua dién thoai
6. Thuc hanh soan thao thu tin thwong mai.
C. GHI NHO

Lang nghe la mét trong nhirng ky nang quan trong trong giao tlep Trong lang nghe
thong thuong, lang nghe ¢6 nhimg loi ich sau: Thoa man nhu cau dbi tuong, thu thap
dugc nhiéu thong tin hon; tao mbi quan hé tét dep vdi ngudi khac mot cach tot hon; tim
hiéu dugc ngudi khac mot cach tét hon. Bé lang nghe hiéu qua can phai khac phuc duoc
nhiing 16i thuong gap khi lang nghe va lang nghe chan thanh.
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Ngoai ki nang lang nghe, viéc rén luyén k¥ ning dit cau hoi ciing rat quan trong.
bit cau héi thong minh s€ gitp ban nhan dugc thong tin bo ich. Khi ban hoi sai, hoi
khong dung trong tam, thi cau tra 101 ban nhan dugc s€ sai, hoac khong dung véi1 muc
dich cua ban.

Pé ¢ k¥ ning giao tiép t6t, sinh vién can phai thudong xuyén rén luyén cac ky nang
xd giao thong thuong; k¥ nang thuyét trinh trudc dam dong; Ky nang giao tiép qua dién
thoai ; K§ nang phat trién thong diép viét.
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CHUONG 5: GIAO TIEP NOI BO VA BEN NGOAI DOANH NGHIEP

Gi6i thigu: Giao tiép trong kinh doanh khong chi giao tiép véi khach hang, ddi tic nham
muc tiéu dat duoc théa thuan, hudng dén loi nhuan ma con lién quan dén giao tiép noi
bd. Noi dung chuong nay trinh bay va phan tich dugc ndi dung lién quan giao tiép noi
b, giao tiép, img x{r vin minh lich sy, giao tiép kinh doanh ¢ bén ngoai.

Muc tiéu:
- M6 ta duoc cac luu ¥ khi giao tiép ndi bo va bén ngoai doanh nghiép;

- Ung xtr van minh, lich su ddi v6i cac ddi tuong giao tiép bén trong va bén ngoai
doanh

A.NOI DUNG

1. Giao tiép ndi bd
Trong van hoa doanh nghiép, viéc img xu, giao tiép trong ndi bo duoc xem 1a mot
trong nhimg ndi dung rat quan trong. Day c6 thé hiéu don gian 1a cach ung xir gilia cac
nhan vién, gitra nhan vién vo1 lanh dao va nguoc lai. DPong thoi, qua trinh nay dién ra

hang ngay trong moi mdi quan h¢, moi cong vi¢c dugce giao, ké ca trong phoi hop cong
tac.

Xay dung méi trudng 1am viée tich cuc s& gbp phan nang cao chit luong cong viéc
(dnh minh hoa)

Mot tap thé dé co thé hoan thanh t6t nhiém vy can phai c6 nhitng nhan vién c6 ki
nang, chuyén moén t6t ciing véi d6 1a c6 tinh than trach nhiém, tinh than tap thé va ky
ning tng xir t6t. Ky nang img xu duoc thé hién tryc tiép qua giao tiép noi bo, dic biét
1a trong qua trinh phdi hop lam viéc. Do d6, néu mdi ngudi déu chi khang khing 1am tdt
cong viéc ciia minh ma khong c6 tinh than hd tro, chia sé thi khong bao gior tao nén mét
tap thé vitng manh.

C6 thé thay diéu nay qua mét tinh hudng don gian sau:

Hai nhan vién ngdi cung mdt phong, mot ngudi duoc phan céng nhiém vu tiép
nhan don thu khach hang va nhan vién con lai [am cong tac thu tién dién. Khi khach
hang dén dimg tai quiy chd giai quyét don thi nhan vién thu tién dién lai dang ban ron
v6i cong viée cua minh. Chi dén khi khach hang nay hoi, nhan vién thu tién dién méi
thuc hién ding phan sy ctia minh 14 héi han noi dung cong viéc khach hang can giai
quyét va huéng dan khach hang sang ghé ngdi tiép tuc cho nhan vién tiép nhan don thu.
Qua d6, chiing ta c6 thé thdy, du nhan vién thu tién dién thyc hién ding trach nhiém cia
minh nhung lai thiéu linh dong trong viéc phdi hop vai cac bo phan khac. Pang ra, nguoi
nay c6 thé lién h¢ va bao cho dong nghiép 1a c6 khach hang cho hoic ciing c6 thé tiép
nhan yéu cau dé tranh viéc khach hang phai chd doi 1au.

Mot tinh hudng khac

CAp trén ra mot van ban trién khai cong viéc voi thoi gian bao cdo cu thé. Lanh
dao giao mot phong chu tri va cac phong khac phdi hop. Tuy nhién, dén thoi han, cac
don vi dun déy trach nhiém, d6 15i cho nhau va khong hoan thanh cong viéc diing han.
Phong thi bao chua nhan duoc s6 lidu tir cic bd phan khac, phong lai d6 15i cho don vi
chu tri khong chiu théng bao thoi gian, ngay gid cu thé va cic sb liéu yéu cau. Du trén
day chi 14 nhimng tinh huéng gia dinh nhung ching ta c6 thé thay, sy phéi hop va tinh
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than chu dong trong cong viéc rat quan trong. Mdi ngudi khong chi can lam tbt cong
viéc cua minh ma phai cung nhau dong long trong nhi€ém vu chung.

Mbi ngay, chung ta lam vi€c tai co quan 8 tiéng. Thoi gian moi nguoi ¢ co quan
tham chi con nhleu hon ¢ nha cung gia dinh. Vi thuong xuyén tiép xuc voi dong nghi¢p
nén viéc giao tiép hay néi gan hon 1a cach cu xu tao khong khi vui ve dé mdi ngay di
1am 1a diéu rat quan trong. Viéc giao tiép tmg xir khéo 160 s& tao cam giac thoai mai cho
chinh ban than va moi truong lam viéc cling vi thé than thién hon, tang hiéu qua cong
viéc ciia mot tap the.

Tuy nhién, khong phai vi nhu vy ma moi ngudi dugc quyén tu tap, noi chuyén,
ban tan khi cong viéc cua ca nhan con chua hoan thanh, kién thirc chuyén moén chua
duogc trau doi thuong xuyén. Du vay, nhiing lac can thiét hoac khi giai lao, chiing ta co
thé tranh luan vé mot tinh hudng cong viéc ma minh gap phai, trao do1 dé cung nhau tim
ra cach lam hay nhat, hi¢u qua nhat, dac bi¢t 1a trong cac tinh hudng trong giao ti€p
khach hang, cadc phuong phép, k§ ndng nidng cao hi€u qua cong viéc. Khi ching ta da
xdy dung duoc mot thai d6 lam viéc nghiém tic va khong khi lam viéc co1 mo s€ tao
nén tinh than phan chin cho mdi ‘ca nhan, gop phan gitip mdi quan hé ddng nghiép duoc
doan két, tao nén mot tap thé xuit sic vé moi mit.

C6 thé noi, voi dinh hudng xay dung tip thé tir viéc d6i méi tu duy cua mdi ca
nhan, cht trong giao ti€p ndi1 by, hi€u qua trong phdi hop thuc hién nhi€ém vu chung la
mat chu truong dung dan trong thuc thi van hoa doanh nghiép. D€ lam dugc dicu nay,
moO1 mdt cd nhan phai khong ngig xay dung cho minh k¥ nang cling nhu tinh than lam
viéc theo nhém, tao nén mot tap theé gan bo, doan ket trong muc ti€u, nhi€ém vu chung.

1.1. Giao tiép vdi cdp trén

-Trinh bay ngin gon nhitng dé xuat, nhitng yéu cau hay nhiing suy nghi cta ban
than ban, biét khi nao thi rat lui.

-Du nhay cam dé biét khi nao cip trén cin su gitp d3.

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

-Chon thoi diém thich hop dé trinh bay y kién, quan diém cta ban.

-Chia s& nhitng tha vui khong lién quan dén cong viéc.

1.2. Giao tiép véi cip dudi

-Hay st dung stirc manh cua 161 khen cong khai.

-Hay lang nghe ¥ kién cta cap dudi

-Hay thira nhan minh sai (néu co)

-Hay khuyén khich nhan vién sang tao.

-Biét théng cam véi hoan canh cta cdp dudi. Chia s& nhitng diéu khong lién quan
td1 cong viéc. ..

1.3. Giao tiép véi dong nghigép

-Hay ton trong dong nghiép, khong kénh kiéu

-Quan tim dén nhiing thanh cong ciia dong nghiép.
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-Nén lang nghe khi dong nghiép nhan ra sai 1am ctia minh.

-Nén gitip & 1an nhau trong qua trinh 1am viéc.

-Khi cong viéc khong troi chay, tranh d6 16i cho nhau.
-Khéng nén dua chuyén riéng (chuyén ca nhan) vao cong viéc tap thé.

2. Giao tiép bén ngoai

2.1. Giao tiép véi khdch hang

2.2.1 Pén tiép khdch

Pon tiép khach 1a mot trong nhitng chuan muc cua phép lich sy trong giao tiép.
Don tiép khach 1a 1am cho khach khong thay bo ngd trong hoan canh xa la, 1am cho ho
c6 cam tudng rang minh dang & gitta nhitng ngudi than thude tic 1a gdy cho khach an
tugng ban dau tot dep v€ ngudi phuc vu.

Céc thao tac khi don tiép khach

- Di ngay t6i chd khach mdi chao ho trude. Nhin thoang qua mét dé phan doan
xem hg muon gi. Tuy thudc vao doi tugng va hoan canh ma thé hién cach moi chao cho
phu hop.

- An can, niém né véi tat ca cac loai khach, “phan phéi” su cha y cia minh dén
moi doi tuong khach.

- Gitr ny cudi hon nhién, thanh that. i voi khach nu cudi hon nhién thanh that 1a
déu hién dé noi rang nguoi phuc vu dang ¢ trong tam thé hét 1ong phuc vu khach. Thé
hién sy quy mén dbi vé6i ho, 1a lam cho ho thdy tAm quan trong cua minh. “Ai khong
biét giit nu cuoi trén moi xin dimg vao nganh du lich”.

- Loi chao hoi 1 rang, ngin gon, ém 4i, ngot ngao. Néu bét tay khach thi nim tay
khach mot cach chac chan. Cai bat tay binh tinh, 1au vira phai, mat nhin vao mat khach.

- Néu can thiét phai goi tén thi phai goi day du (néu khach 14 nguoi nude ngoai thi
tuy thudc ma goi “Mister”: quy ong; “Misis”: quy ba (phu nitr da c6 chong); “Mis”: quy
c0) va ho cua khach, nguoi trong nudce theo do tudi va goi du ho tén.

- Sau khi chao hoi xong phai dén chd xem ¥ khach thé nao bang cau hoi “Téi co
thé giap quy ong/ba/co dugc gi?”

Truong hop néu khach chi xem qua cho biét thi ding sin doén qua lam ho e ngai.
Chi ndi v6i khach “moi 6ng/ba ctr ty nhién” va diing ¢ vi tri dé quan sat khi khach can
la phuc vu ngay.

Néu dang phuc vu, c¢6 khach mdi vao, xin 18i tam dimg mot phut, dé dén chao
khach mdi bao ho doi; Néu khong thé phuc vu ngay duogc phai co6 101 xin 101 “T61 dang
rat ban, néu khong phién xin 6ng/ba dgi mot 14t”. Luu y phai nhanh chéng quay lai phuc
vu nguoi khach trude do.

21 diéu tranh khi don khéch

1. Tranh thai do cau c6, buc boi thé hién su voi vang khi don khach

2. Tranh nhitng ny cudi 16i nhip (cudi guong, cudi mia mai, cudi vo vi...)

3. Tranh nhin xo4y vao ti khach xem tdi tién ho day hay voi
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4. Tranh vua hit thudc, vira dn uong cai gi d6 ra don khach

5. Tranh dua ra cac cau hoi coc 16c hay chi im ldng

6. Tranh dua cot than mat qué vaoi khach than quen tai cong s&

7. Tranh tu ¥ dua tay ra trudc dé bat tay khach (trir nit gi6i)

8. Tranh dung nudc hoa nang va do trang stc qua dat tién

9.Tranh son mong tay, mong chan, khong dé moi nirt né

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Tuyét d6i khong duoc udng rugu trong gior lam viée

Tranh cac kiéu bit tay thiéu lich su

Khong dugc méc trai quy dinh ctia cong ty

Khong kéo 1€ giay, dép trén san

Tuyét d6i khong duoc chay

Tuyét ddi khong dugc khac nhd, cin mong tay,ngoay miii, gii dau, gii tai.

Khéng chdng nanh, khoanh tay truéce nguc, dit hai tay sau gay, cho tay vao tai

Khéng lic chia khoa, khong nam dai trén quy, théu thua doc sach bao, dua
cot, tranh ludn 16n tiéng

18. Tuyét dbi khong duoc gay nhidu sy, phién ha cho khach

19. Tranh t6 ra tu cao ty dai mat may vénh vdo, hodc to ra tu ti, mdc cam, khim
num, mat mai tai nhot

20. Khong noi thi tiéng khac v6i ngudi xung quanh, khi dang néi véi khach bang
mot tiéng nao do.

21. Tréanh dung céc tr nglr dan da, cho bua va cac tor chuyén moén dac biét véi
khach

2.2.2 Phuc vu khach

Day 1a giai doan chi yéu nhim chuyén giao san pham tir linh vuc “san xuét du
lich” sang “ti€éu dung du lich”. Muc tiéu cta giai doan nay la lam thé nao dé khach nghe
va lam theo y nguodi phuc vu. Bé dat dugc muc ti€u nay ngudi phuc vu phai nam chac

dugc 5 giai doan trong qua trinh quyét dinh mua sau day:

Nhu ciu da Tim kiém
dugc nhan 5| thong tin
thirc

Y

Dénh gia va
lua chon

Quyét
dinh mua

Thai do
sau khi
mua
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Trén co s¢ 5 giai doan cua qua trinh nay, ngudi phyc vu ¢6 nhimg hanh dong phu
hop voi timg thoi diém dé thoa man nhu cau cua ho.

No1 dung nay duogc biéu hién nhu sau:

Phia nguwoi tiéu dung Phia nguwoi phuc vu

- Nghién ctru “cung” - Nghién ctru “cau”

- Tap trung sy chu v, muén tiéu | - Gidi tl}iéu, miph hoa san phém,
dung hudng dan, thuyét phuc

- Quyét dinh - Lang nghe y kién khach

- Nhan sy phuc vu va thanh toan - Phuc vu khach

- Thai d6 sau khi tiéu dung - Két thuc

O mdi thoi diém dép tng thong tin cho ngudi tiéu dung va nhan lai thong tin tir
phia nguoi tiéu dung déu c6 nhiing muc ti€u ma nguoi phuc vu muon dat dugc cung véi
thu phap thuc hién.

* Nghién cuu “cau”

Muc ti€u cta chung ta ¢ thoi diém nay 1a phai khoi day nhu ciu va hudong dan nhu
cau cua khach & cap do “khat vong” (desire). Dé dat duoc muc tiéu nay yéu cau ngudi
phuc vu phai ¢6 cac pham chét va thu thuat sau:

- V6i nu cudi hon nhién va thai 6 coi mé khéo 1éo voi nhitng cau hoi mang tinh
khéu goi, kich thich tinh to mo vén c6 & mdi con ngudi. Chinh tha thuit nay nhu 1a mot
“liéu thude” hiéu nghi¢m dé khach tu boc 10 ra nhiing s& thich va céac yéu cau cua ho.
Su chan thanh véi khach 13 yéu t6 6t 161 di dén muc tiéu nay.

- Am lugng, nhip diéu noi, tir ngir va cach dién dat khi trao ddi véi ddi tuong
(khach du lich) cung tao cho vi¢c két thuc sy phuc vu mot cach tot dep.

* Gioi thieu minh hoa dich vu va hang hoa

Sau khi d3 nidm dugc “ciu” nguoi phuc vu can gidi thi€u san phém va dich vu
twong tmg voi so thich cua khach. Luc nay nguoi phuc vu can bay t6 su quan tam, cha
y cua minh lam cho khach c6 cam tuong rang: ngudi phuc vu ¢6 thién cam va rat quan
tam dén minh. Tuy nhién, cling cAn tinh tao dé Ung xur voi tinh hudng nguoc lai 1a néu
gip phai loai khach da nghi lai cho rang: A, han lai lira phinh, tan tinh minh day, roi
budng ra nhitng cau nghe rat chdi tai “Thoi du r6i”. Piéu can thiét phai nhan manh la
ngudi phuc vu luc ndo, bat cir trong tinh hudng nao cling phai binh tinh, kiém ché diéu
chinh hanh vi va xtic cdm cta minh. Tranh luan vi khéach du lich 1a khong phai phép.
Muc tiéu ctia giai doan ndy 1a lam cho khach sin sang tiéu dung hoic it ra ciing 13 co
hoi dé gidi thidu san pham ciia minh cho khach biét. Vi vdy, doi héi ngudi phuc vu phai
c6 su hiéu biét tinh tudng vé k¥ thuit va dic diém cua timg loai dich vu hang héa ma
minh gidi thiéu voi khach. Mot san pham hay dich vu nao dé6 muén tiéu thy dugc phai
thoa méin 4 yéu t6 (cong thirc AIDA):

- L6i cubn su chi y ctia khach (Attention)
- Khich dong sy quan tam (Interest)

- Tao su khat vong (Desire)
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- Go1 y hanh dong (Action)
* Ling nghe y kién ciia khdch

Thoi diém nay cin hét stc than trong lich thiép trudc quyét dinh va y kién cua
khéch. Tranh thé hién sy vui qué hay that vong, tranh nhin thang vao mat khach.

* Thanh todn trao dich vu cho khéch va két thiic viéc phuc vu

Vao thoi diém nay nguoi phuc vu ¢ thé hoi ¥ kién ho vé chit luong dich vu hodc
cac kinh nghiém. Néu phai thu mgt khoan tién 16n can luu y:

- Chu ¥ vao viéc dém tién nhung dimg dé cho khach thay viéc d6, c6 thé bang cach
go1 chuyén, tim c& khen ho mdt cai gi. BPém xong thi nhac lai s6 tién ma ho da dua dung
vO1 bo tién vao két dé phong ngtra sy doi chodi cé thé xay ra.

2.2.3 Tién khdach

Ngudoi phuc vu du lich khong chi biét an can niém nd don khach ma lc tién khach
cling phai hét sitc 4n can va ndng hau dé khach ra di con giit lai mot tinh cam tét vé
minh. Vi ring cam gi4c sau cung ciing khong kém phan quan trong nhu cam giac dau
tién. Khi tién dwa khach can chu ¥:

- N61i 101 cdm on khéach
- Néu khach cam on thi dap rang chiing t6i luén sin sang phuc vu quy 6ng/ba

- C6 di€u kién thi nén tién chan khach ra tan ctra dé chao lan cuoi, chic tung va
hen gap lai, vay tay.

- Néu khong c6 di€u kién tién ra tan ctra thi chao lan cudi bang cach gat dau hoac
bang nu cudi, cai vay tay.

2.2.4. Ung xi¢ v6i nhitng phan nan ciia khdch
a. Nguyén nhan gay ra su phan nan
- V& hang ho4, san pham dich vu:
+ Chét luong khong thé chip nhan duoc
+ Mau ma, chung loai it, don di¢u
+ Gié cao
- V& nhan vién phuc vu:
+ Thai d6 phuc vu khong tbt
+ Trinh do chuyén mén tay nghé thap.
- Co & vét chat:
+ Cac trang thiét bi xuéng cép, hu hong, khong d@)ng b0, that lac,khong du.
+ Tién nghi, trang thiét bi it, khong hién dai.
b. Nguyén tic chung khi xtr Iy phan nan

+ Léng nghe: luén luén dé khach ké lai toan bd su viée, cau chuyén khong cat
ngang 101 khach, khong tron trach nhiém, lang tranh gidi quyét
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+ Xin 16i: Hay dé cho khach biét nhan vién phuc vu rat 1y 1am tiéc da dé khach
phién long

+ Khic phuc van dé: Can khoanh ving, phan loai chinh xac nhitng diéu khong hai
long cua khach, khong to ra bi kich dong, khong pan do61 mot cach truc ti€ép ma phai gian
tieép va mém mong va khéo 1éo.

c. Cac buoc xu ly

- Can khéo 1éo tach biét khach ra chd dong ngudi dé tranh anh huong dén céc
khach khac

- Cha y lang nghe moi chi tiét, nhitg diéu khach phan nan

- Nhiéc lai ngin gon nhimng 15i chinh ctia khach san

- N6i 101 xin 18i va dua ra huéng xir Iy phan nan ngay tirc khic

- Théng bao thoi gian cu thé giai quyét phan nan

- Kiém tra xem 151 phan nan ctia khach d3 duoc giai quyét chua?

- Néi 161 cam on véi khach vi da cho khach san biét nhing thiéu sot.
d. Mot s6 bi quyét dé han ché phan nan

+ Léap khoang tréng thoi gian chd doi cua khach hang bang cach tao cho khach
hang lam mot viéc gi do

+ Tranh dén mirc t6i thiéu thoi gian chd doi cho khach hang 1an dau tién dén cong
ty vi nhitng nguoi nay thuong it kién nhan hon so voi khach hang cti

+ Giam dén muc thap nhit nhitng nguyén nhan giy nén sy cing thang lam cho thoi
gian cho doi dai hon thuc té

+ Thong bao cho khach hang biét do dai thoi gian chd doi

+ Tao su cong bang trong chd doi

+ Pam bdo d¢ dai thoi gian phu hop véi gia tri dich vu

+ Bét clr lic nao co thé hiy giup moi ngudi hinh thanh mot nhom cung cho doi.
2.2. Giao tiép véi nha cung cip

K§ nang thu mua san pham, nguyén vt liéu va quy trinh thu mua han

Nhu cic ban di biét, chién lugc ciia mot cong ty khong chi 1a Marketing. Marketing
thoi thi khong di, nd chi 1a mot phan trong viéc phat trién cia mot doanh nghiép. Co
mdt quy trinh chung ta dung dén nod hang ngay, hang gio nhung it khi dugc nhic dén.
Do 1a quy trinh thu mua hang hoéa, san pham. Viéc thu mua san pham, hang hoa, nguyén
vat liéu quyet dinh phan 16m sy thanh cong hoac that bai cua cac hoat dong khac trong
doanh nghiép. Vi vay, né ciing phai c6 mot quy trinh han hoi cho van dé lya chon san
phém, lya chon nha cung ung,...

Ky néng thu mua hang héa, san pham (Purchase)

Thu mua hang khong chi 13 Iya chon san pham gia ré ma con phai c6 chat lugng,
lga chon nha cung cap cé uy tin, ddm bao san pham dau vao tot thi dau ra cua doanh
nghi¢p voi bén viing dugec.
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Khi x4c dinh duoc cac vat tu, san pham hang hoa, nguyén vat liéu (NVL), nhan
vién cung tng s& tim hiéu va nghién ctru lya chon nha cung cip phu hop véi cac mit
hang, NVL.

Pé dimg dugc dudi danh nghia 1 mot nguoi 1am trong linh vuc thu mua san pham
thi ban phai ¢6 “t0 chat” va nang khiéu vé kinh doanh, quan 1y tai chinh va cac k¥ ning
mem nhu kha nang dam phan, giao tlep v6i dbi tac, am hiéu thi truong trong nudc va
qudc té vé san pham, hang hoa minh can mua va cling phai nam cac thong tin kinh té
khéc ¢6 lién quan gian tlep dén cong viéc ctia minh. Ngoai ra, ban phai ludn 1 nguoi co
sang tao, tu duy va luén d6i méi hoan thién minh.

Cac ky nang thu mua truyen thong 13 nén tang cho qua trinh mua sim. K¥ nang
mua sdm truyén théng nhu cac van dé vé quan 1y hop dong, quan Iy tai chinh, giam thiéu
chi phi phat sinh va dam phan.

Dé c6 mot ki ning tét trong van dé thu mua san pham, NVL, ban phai biét két hop
cac ky nang thu mua truyen thong v&i cac ky nang quan 1y t6t mdi quan hé xa hoi nhu
“lang nghe — giao tiép — thau hiéu — déng cam”

Ouy trinh thu mua hang héa, san pham

Purchases and Payables

Create a
Purchase
Order

Inventory

Posted
Receipt

Post the
Receipt

Update the Post 'the

Vendor Card Invoice
Issue

Payment

Lwa chon nha cung cdp san pham

Update Item

Posted Update

Chart of

Invoice
Accounts

General Ledger

V6i cac loai vat tu, cac 16 hang moi hodc c6 gia tri 1on thi d6i ngli nhan vién cung
Umg cua doanh nghiép phai tim hiéu, nghlen ctru that ky dé chon lya nha cung cap.
Khoéng chi lya chon nha cung cap xong roi thoi ma phai tim h1eu thi truong dé loc ra
duogc danh sach cac théng tin ngudn cung tmg tiém nang vé 1au vé dai cho doanh nghiép.

Vi san pham hang hoa, NVL dugc sir dung thuong xuyén thi doi ngti nhan vién
can phai ra soat tiém k1em cac nha cung img cung cap san pham tt nhat nhung c6 chi
phi thap dé dam bao van d¢ kinh phi va chat lugng san pham déu ra cho doanh nghiép
mot cach tdt nhat.

Dé co su lya chon tot nha cung ing san pham, thong thuong co6 céc giai doan sau:
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Giai doan khdo sat thong tin

Tim hiéu, thu thap thong tin cac nha cung {mg.

Kiém tra va xem xét ho so luu trit ciia cac nha cung cap. (43 c6 thong tin)
Tra ctru cac thong tin trén bao chi, tap chi, internet,...

Géap g0 cac nha cung cap, cac khach hang da sur dung sdn pham cua nha cung cap
do dé tim hiéu vé thong tin,...

Lua chon nha cung tng

Tong hop thong tin da dugc khao sat. Phan tich va xtr Iy danh gia uu diém, nhugc
diém cua timg nha cung cap.

So sanh gitra cac nha cung cap va xem thir nha cung cap nao phu hop vaéi tiéu
chuan va chat lugng minh dat ra.

Tham dinh lai cac théng tin d3 tong hop va xir 1y bang cach thim truc tiép cac nha
cung cap.

Cudi cung 14 chon nha cung cip chinh thtrc san pham, dich vu cho doanh nghiép.

DPam phan, ky két hop ddng, tao mdi quan hé than thiét dé 1am nén tang vé 1au dai
trong kinh doanh ciing nhu trong xa hdi

_ Sau khi ky két cac hop ddng cung Umg san phém, NVL can phai thue hién tét cac
diéu kién trong hop dong ve€ phap Iy ciing nhu vé moi quan hé xa hoi. Trong giai doan
nay phai luon theo sat, theo doi danh gia san pham, NVL, nha cung cap da chon lién tuc.

Néu giai doan nay dat tat ca yéu cAu thi dit mbi quan hé dai lau va mat thiét hon.

Néu khong dat yéu ciu thi phai lya chon lai nha cung cap khac nhung ciing khong
nén lam mat di moi quan hé véi nha cung cap hién tai.

Thiét ldp don hang, NVL va ky hop dong cung cip sin phim
Quy trinh thiét 1ap vao ky két hop dong:
Ngudi mua 14p don dit hang 8 Pam phéan a Ky két hop dong cung tng.

V6i viéc dam phan thi co thé dam phan thong qua giao dich bang fax, email, thur, ..
hodc gip mit tryc tiép dé dam phan. Thong thudng voi cac don hang 16n va c6 gia tr1
thi ngudi mua s€ gdp mat truc tiép voi ddi tac dé lam viéc, dam phéan dé dat dugc muc
tiéu cuoi cung.

Céc thong tin co ban can co trong don dit hang bao gom:
Tén cong ty va dia chi (doanh nghiép mua hang).

Ky hiéu, sé6 ma don dit hang.

Thoi gian lap don.

Thong tin cong ty va dia chi (nha cung cp san pham, NVL).
Tén san pham, quy cach va chat luong ciia san pham sé mua.

S6 luong
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Don gid nhap mua

Pja diém giao hang, thoi gian giao hang.

S6 tién phai thanh toan cho nha cung cap.

Nhimng nguoi lién quan ky tén, dong dau xac thyc.

Céc thong tin co ban trong hop dong thong thudng bao gom:

Poi tuong hop déng: bao g6m hang hoa, dich vu , khéi lugng, gia tri quy udec,...
do 2 bén thoa thuan.

Chét luong san pham, quy cach, chun loai.

Gia ca.

Piéu kién bao hanh (néu co)

Diéu kién nghiém thu, thanh Iy hop dong

Phuong thure thanh toan.

Trach nhiém 2 bén lién quan khi mét trong hai vi pham hop dong cung tng.
Céc thoa thuan khac c6 lién quan.

Thuc hién hop dong sau khi ky két

Cong viéc dé thyuc hién hop dong cung tng:

Nhan hang do nha cung cip giao dén.

Kiém tra cac thong sd, cac thong tin vé hang hoa tir nha cung cip so v6i don hang.
Giam sat hang d& xudng tir cac phuong tién van chuyén.

Kiém tra hang hoa duoc ban giao.

Xac nhan vao cac chung tur lién quan.

DPanh mi cho hang héa, san pham, NVL trude khi nhap quan 1y kho.

Nhdp kho sin phdam va bdo qudn, cung cdp cho cdc bd phén c6 nhu cau
Sau khi tiép nh4n san pham cho tién hanh nhap kho va bao quan.

Cap nhat thong tin vao phan mém quéan ly kho d¢ luu thong tin.

Cung cép san pham, NVL, hang hoa cho bd phan, phong ban ¢6 nhu cau st dung.

B. CAU HOI ON TAP VA BAI TAP THUC HANH

1. Phan biét giao tiép ndi bd véi giao tiép bén ngoai

2. Trinh bay cac k¥ ning giao tiép cap trén, cap dudi, dong nghiép?
3. Trinh bay cac k¥ ning giao tiép voi khach hang ?

4. Trinh bay cac k¥ ning giao tiép v&i nha cung cap ?

5. Néu mot s6 cach giai quyét phan nan ctia khach hang giao tiép kinh doanh?
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C. GHI NHO

Trong van hoa doanh nghiép, viéc img xu, giao tiép trong ndi bo duoc xem 1a mot
trong nhitng ndi dung rat quan trong. Pay co thé hiéu don gian 14 cach ung xir gila cac
nhan vién, giita nhan vién véi 1anh dao va nguoc lai. Pong thoi, qua trinh nay dién ra
hing ngay trong moi mdi quan hé, moi cong viéc duoc giao, ké ca trong phdi hop cong
tac.

Giao tiép bén ngoai trong doanh nghiép bao gom: Giao tiép voi khach hang, Giao
tiép v6i nha cung cap.
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HUONG DAN GIANG DAY MO PUN

I. VI TRi, TINH CHAT CUA MON HOC
- Vi tri: Tam ly va giao tiép trong kinh doanh 12 mén hoc co sé nghé ciia nghé
Quan tri kinh doanh, 1a mon hoc bat budc va dugc giang day doc lap trong chuong trinh.
- Tinh chdt: Pay 1a mon hoc Iy thuyet dugc t6 chuc giang day tai phong hoc Iy
thuyét thoang mat c6 trang bi may chiéu. Mon hoc cung cép céc kién thirc vé dic diém
tam ly con nguoi noi chung, tam 1y hoc trong quan tri kinh doanh noi riéng va nhimg ky
nang giao ti€p co ban.
II. MUC TIEU MON HQOC
1. Kién thirc
- Trinh bay dugc cac khai ni€ém tam 1y, tdm 1y hoc, tdm ly hoc quan tri kinh doanh.
- Phan tich duoc cac dic diém cta tim 1y;
- Nhan biét duoc cac qua trinh va trang thai tam 1y;
- Trinh bay duoc phuong phap nghién ctru va nhiém vu cua tam ly hoc quan tri;
- Phan biét dugc nhom va tap thé; q
- Phan tich dugc céc hién tuong tam 1y trong nhom va tap the;
- Phan tich dugc anh hudng cua uy tin va phong cach cuia nguoi lanh dao trong
hoat dong quan tri.
- Trinh bay duoc khai niém giao tiép va giao tlep trong kinh doanh;
- Phan tich duogc cdu trac ciia qua trinh giao tiép;
- Néu duoc cac loai phuong tién giao tiép; ,
- Néu va giai thich dugc cac myc tiéu cua giao ti€p kinh doanh;
- Nhan dang cac rao can giao ti€p va miéu ta dugc cach thdo gd chung;
- Trinh bay dugc cac luu y khi thyc hién cac ky nang giao tiép: ling nghe, dat cau
hoi; thuyét trinh; giao tiép qua dién thoai;
2. Ky niang
- Nhan dién va danh gia dugc cac dac diém tam 1y ctia nguoi khac.
- Van dung hiéu qua cac hiéu biét tim 1y trong hoat dong giao tiép.
- Thyc hién tot cac k§ ning giao tiép co ban;
- Ung xtr vin minh, lich sy ddi voi cac dbi tuong giao tiép bén trong va bén ngoai
doanh nghiép.
3. Nang luc tu chi va trach nhiém
- C¢6 y thuec tu giac, ty nghién ctru va hoc tap nghiém tac.
-Co khé’néng lam viéc ddc lap va lam viéc nhém.
- Giao tiep dung muc vdi nhitng ngudi Xung quanh.
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