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LOI NOI PAU

Trong nhiing nam gan day, vdn dé van héa néi chung va van héa céng sé noi riéng,
da thu hut su quan tam ddc biét ciia cde cdp lanh dao. Vin héa la van dé rdt nhay cdm,
ngoai nhing tdc déng tich cuc cia hoéi nhdp kinh té quéc té doi vdi su phdt trién kinh té
- xa hoi, thoi gian qua ciung da cé nhing tic doéng tiéu cuc va lam cho cdc linh vuc vdn
héa - xa héi ciia ching ta, cé noi, cé luc bi dao déong. P& ban doc c¢6 dugc cdch ung xi
thanh cong trong cuéc séng, NXB LAO PONG xudt bdn cuén sdich: “VAN HOA UNG
XU VA NGHE THUAT GIAO TIEP NOI CONG SO - TRONG CAC CO QUAN
HANH CHINH NHA NUOC, DOANH NGHIEP, TRUONG HOC, BENH VIEN, KHI
THAM GIA GIAO THONG”.

Néi dung cuén sdch bao gém nhiing phdn chinh sau:
Phan thi nhét. Giao tiép - ky ndng giao tiép
Phén thi hai. Vin héa ing xit noi cong sé

Muc 1. Vdn héa ung xi, giao tiép noi céng sé
Muc II. K3 ndng ung xi véi déng nghiép
Muc III. Ky ndng ung xiZ véi cdp trén
Muc IV. Ky ndng ung xi véi cdp dudi
Muc V. Ky nang ung xi véi khdch hang
Muc VI. Ky ndng ung xu khi tham gia giao théng
Muc VII. Ung xu trong bénh viéen
Muc VIII. Nhing diéu nén tranh noi céng sé
Muc IX. Nhing bai hoc vé giao tiép noi céong sé & cde nudc - ky ndng
glao tiép véi nguol nudc ngoai
Phan thi ba. Van héa doanh nghiép
Phén thi tu. Quy tdc ung xi trong cac nganh
Hi vong cuén sdch sé la tai liéu hizu ich danh cho ban doc.
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Phan thit nhat.
GIAO TIEP - KY NANG GIAO TIEP

1. KHAINIEM GIAO TIEP
1. KHAI NIEM GIAO TIEP

Giao tiép la mot phuong thic ton tai co ban cua con nguvi, do dé6 nhing
nghién ciu vé giao tiép rat da dang va phong phi, bao trum mét pham vi tuong
déi réng, ti ly lugn dén nhitng nghién ciu thuc nghi¢m, xudt phat ti nhiéu quan
diém , quan nié¢m khéac nhau.

Duéi quan diém cda cdc nha tam ly hoc hoat dong thi giao tiép 14 mot qud trinh
thiét lap va thuc thi méi quan hé giita ngudi va ngudi va trong qué trinh d6 thi con
ngudi sang tao 1an nhau.

Nhu vay, bat ky mét hoat dong giao ti€p nio ciing 12 méi quan hé tdc dong qua lai
l4n nhau giita cdc chd thé, trong giao ti€p mdi ngudi c6 dong co cia riéng minh, thong
qua céc cong cu phuong tién, con ngudi nhan thi dugc vé nhau, vé thé giéi xung quanh,
tdc doéng qua lai 14n nhau dé sdng tao ra nhau. Giao tiép c6 ban chat xa hdi, suy cho
cung, dong co muc dich cong cu, phuong tién giao tié€p déu do xa héi quy dinh.

Trong tam 1y hoc xa hoi, giao tiép 12 mot dang thic can bdn cia hanh vi con ngudi,
l1a “co ch& dé cdc lién hé nguoi ton tai va phat trién.” (Cooley -1902), thong qua giao
ti€p cdc cd nhan khong chi chiu dnh hudng bdi cdc bOi cdnh xad hoi ma ho phén ung lai,
ma con tdc dong ldn nhau thudng xuyén véi nhilng ngudi khdc duge coi 1a ngudi dsi
thoai.

Trong céc ly luan vé giao tiép xa hoi, ton tai mot quan niém khd phé bién coi nhu
giao tiép nhu mét qué trinh thong tin, qué trinh nay bao gém viéc thuc hién va duy tri
su lién hé gita cdc c4 nhan. Theo Osgood C.E, nha tdm ly hoc xa hdi ngudi My thi giao
ti€p bao gom cdc hanh dong riéng 18 nita ma thuc chdt 1a chuyén giao théng tin va tiép
nhéan thong tin.

Ong cho ring giao tiép 12 mot qué trinh hai mat: lién lac va dnh huéng 14n nhau
Theo Sibutanhi (My) nghién cdu lién lac nhu mot hoat déng ma né chi dinh su phéi hgp
l4n nhau, va sy thich dng hanh vi cda céc c4 thé tham gia vao qud trinh giao tiép: “Lién
lac trudc hét 1a phuong phdp hoat déng lam don gidn héa su thich ¢ng hanh vi.ldn
nhau cta con nguoi. Nhing ctt chi am diéu khdc nhau tré thanh lién lac, khi con ngudi
st dung vao cdc tinh thé& dé t4dc dong qua lai”

Con nha xa hoi hoc ngudi Anh M.Argule mé ta qud trinh dnh huéng ma né tranh
duge biéu hién bang nhimg phuong tién giao tiép (ngon ngit 15i néi hay ci chi) tir nhiéu
ngudi dén mot ngudi giong nhu mot viéc tiép xdc than thé cla con ngudi trong qué trinh
tac dong qua lai vé vat 1y va dich chuyén khong gian”.
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Nhu vay, c6 thé hiéu giao tiép la mét qud trinh tiép xic va trao déi thong tin,
thoéng qua dé ngudi ta tuong tdc 14n nhau, lam tdng cudng hay giam bét kha ning thich
ing hanh vi 14n nhau.

2. CAC YEU TO THAM GIA VAO QUA TRINH GIAO TIEP

Véi su nghién citu ctia nhiéu nganh khoa hoc khac nhau nhu tam 1y hoc, xa hoi hoc,
kinh t& hoc, ngén ngit hoc, y hoc... dic biét véi su phat trién cia tin hoc va diéu khién
hoc, khdi niém giao tiép khong chi don thuidn nhu mét qua trinh truyén dat théong tin
tif mot diém phét t6i mot diém thu. P& qud trinh giao tiép phat huy dugc hiéu qua cao
nhat thi phéi tinh dén c4c yéu t§ tham gia trong giao tiép.

Theo “Gi4o trinh tdm ly hoc x4 hdi” - PGS.TS Tran Thi Minh Bdc chi bién thi c6
bdy y&u t6 tham gia vao qué trinh giao tiép. Ching t6i diém qua va chi di sau vao ndi
dung giao tiép.

1. Chu thé giao tiép

La con ngudi cu thé tham gia vao qué trinh giao tiép: mot ngudi hay nhiéu nguvi -
d6 1a ai - v6i nhitng dic diém sinh 1y, tdm 1y va xa hoi ra sao? Tri thic va trinh d6 hiéu
biét.. nhu thé nao?

T4t ca cac dic diém cha chi thé giao tiép déu dnh hudng dén hiéu qua giao tiép.

Giao tiép ngudi - ngudi thi ca hai déu la chi thé giao tiép va déu la déi tugng giao
tiép, vai trd nay dugc chuyén déi linh hoat thudng xuyén trong qué trinh giao tiép. Ho
khong chi 12 ngudi néi va ngudi nghe vi moi gidc quan déu tham gia vao qud trinh nay,
tit ddng didu, ci chi, 4&nh mit, vé mit, tham chi ¢4 mui nuéc hoa..

2. Muc dich giao ti€p

Nhém thda méan nhu cdu nao - nhu cau trao d8i théng tin, nhu cau chia sd tinh
cdm, nhu céu tiép xdc gidi tri, nhu cdu dugc khing dinh trudc ngudi khic...

3. Nbi dung giao tiép

Nbi dung giao tiép 12 nhilng vin dé ma chd thé dé cap dén khi giao tiép véi ngudi
khéc.

Piy 1a yéu t6 quan trong nhat trong qud trinh giao tiép thé hién & théng tin cin
truyén dat. Théong tin cin phai dugc ciu tric nhu thé nao dé né phdn dnh duge diing ndi
dung can truyén dat, ciing nhu dén dugc ngudi thu véi két qua cao nhat. Péi véi cac chi
thé giao tiép, thong tin c6 thé da biét hodc chua biét, muén biét hoic khong muén biét.
Nobi dung théong tin c6 thé dem lai diéu t6t lanh ho#c gay that thiét hoac chi don gidn la
mot diéu théng béo...

Trong ndi dung giao tiép ngudi ta thudng chia ra hai loai: ndéi dung tadm ly va noi
dung cong viéc.

1. Néi dung tam ly trong giao tiép

Nbi dung tam ly trong giao tiép bao gém cac thanh phan co ban la nhan thie, thai
dd xidc cdm va hanh vi.



- O bat ky mot cudce giao tiép nao giita con ngudi véi con ngudi déu dé lai trong chi
thé va doi tuong giao tié€p moét pham chat nhat dinh vé nhan thic. Noi dung nhan thic
trong giao tiép rat phong phu, da dang va sinh dong. Thong qua giao tiép dé ngudi ta
trao d6i von kinh nghiém, tranh luan vé quan diém, th4i d6. Sau mdi lan giao tiép moi
thanh vién déu nhan thic thém duge nhitng diéu méi mé. Thong qua giao tiép dé ngudi
ta truyén dat va linh hoi nhing tri thic vé tu nhién, xa hoi. Ciing chinh théng qua giao
tiép dé ngudi ta hiéu biét 1an nhau.

Nhu viy, noéi dung nhan thic c6 thé xdy ra trong sudt cd qud trinh giao ti€p ho#c
chi xdy ra manh mé tai thoi diém gip gd. Du & thoi diém nao thi két thdc qué trinh
giao tiép cing dua lai cho con ngudi mot nhan thitc, mot hiéu biét mdi.

- Thanh phan thai dé cdm xic: Tir thoi diém bit d4u, qua dién bién réi dén két thic
clia mot qud trinh giao tiép déu biéu hién mot trang thdi xidc cdm nhat dinh cda chi thé
va déi tugng giao tiép. Trong giao tiép, ngoai su dinh huéng vé hinh thé, néi dung giao
tiép, con ngudi bao gi¥ ciing thé hién th4i do cda minh trude khi bit dau tiép xdc: Thién
chi, hitu nghi hay lanh dam, thiéu quan tadm.. Nhing thédi d6 cdm xdc nay mang tinh
dinh huéng cho qu4 trinh giao tiép, ching thay déi cing véi ndi dung va hoan cénh giao
tiép, c6 thé tif thién chi dén khong thién chi, tir thd o dén quan tam..

- Hanh vi, mét ndi dung tam ly quan trong trong qué trinh giao tiép. N6 dugc biéu
hién qua hé théng nhitng vian dong cia d4u, chan tay, nét mit, 4nh mit, miéng, ngoén
ngii..su van déng cla toan bd nhimg bd phan trén hgp thanh hanh vi giao tiép. T4t cd
nhimg hanh vi d6 déu chia dung mét ndi dung tdm ly nhat dinh trong mét hoan cdnh
cu thé.

2. Nji dung cong viéc.

Noi dung cong viéc trong giao tiép chi tinh chdt méi quan hé xa hoi. Néi dung cong
viéc trong giao tiép chi tinh chat méi quan hé xa hoi. Néi dung céng viéc mang tinh
chat tam thoi, vu viéc x4y ra trong quan hé con ngudi véi con ngudi. Bat ky mot tiép
xic nao giifa chi thé va doi tugng giao tiép déu tim thay mot.néi dung nhat dinh. Ngay
trong ndi dung coéng viéc cing phai c6 ndi dung tdm ly biéu hién. Céng viéc 1a su biéu
hién bén ngoai, cong viéc thuc hién t6t hay khong tét dugc cdc ndi dung tdm ly huéng
dan, kich thich nhu 1a dong luc thic ddy hodc kim ham truc tiép. Giao tiép trong cdng
viéc bao gi¥ cing mang tinh chat hoan canh, tinh hudng, xay ra trong thdi gian ngin,
nhung chinh théi dé va hanh vi iing x{ cta chi thé va déi tugng giao tiép ¢ nhimg tinh
huéng nay chia dung mot ban chat thuc vén c6 cia moi ngudi.

Nhu vay, ndi dung giao tiép cé thé luon dugc thé hién & bat ky mot qué trinh giao
ti€p nao, d6 12 mot trong nhitng dic trung cla giao tiép.

Noi dung giao tiép chiu 4nh hudng cda 1¢a tudi, nghé nghiép, gidi tinh..cia cdc chd
thé giao tiép. Ngoai ra né con chiu danh hudng ciia hoan cdnh, diéu kién giao tiép ciing
nhu trang thai tdm 1y cGa chd thé.

4. Phuong tién giao tiép

Trong giao tiép con ngudi st dung “ngdn ngl” va cd “phuong tién phi ngén ngi”

Ngoén ngit 1a cong cu trong hoat dong giao tiép



Mot cdch khéi quat, nguoi ta chia ngdon ngir lam hai loai: ngdén ngit bén ngoai va
ngdn ngit bén trong.

a. Ngén ngit bén ngoai.

Ngén ngit bén ngoai 1a thi ngdén ngit huéng vao ngudi khic, duge dung dé truyén
dat va tiép thu tu tudng, y nghi. Ngon ngit bén ngoai gém hai loai: Ngoén ngit néi va
ngodn ngir viét.

* Ngén ngit néi: 1a ngén ngit dugc huéng vao ngudi khéc, duge biéu hién bing 4m
thanh va duogc tiép thu bing co quan phan tich thinh gidc. Ngén ngi néi 1a hinh thic c§
so nhét cha lich sk loai ngudi. Trong su phdt sinh c4 thé, ngén ngit néi cing c6 trude.
Ngén ngit néi lai gdbm hai loai: déi thoai va déc thoai.

- Ngon ngit déi thoai: 1a ngén ngit dién ra giita hai hay mot s8 ngudi khac nhau. Ngon
ngit doc thoai c6 nhig dic diém tam ly riéng. Trong qué trinh ddi thoai c6 su thay ddi vi
tri va vai trd cia mdi bén. Chinh sy thay ddi d6 c6 tdc dung phu trg, 1am cho hai bén dé
hiéu nhau hon. Trong qué trinh déi thoai, ngudi néi va ngudi nghe luén duge nghe va
thudng trong thdy nhau (néu 1a déi thoai truc tiép), néu ngoai ngdn ngif ra cdn cb cac
phuong tién phu dé hd trg nhu ci chi, diéu bd, nét mit ... do vay, ngudi néi c6 thé truc tiép
thay dugc phén iing clia ngudi nghe, tir d6 c6 thé diéu chinh 18i néi cia minh.

- Ngon ngit doc thoai: 1a loai ngdén nglt ma trong d6 mdt ngudi néi va nhing ngudi
khéc nghe. Vi du: doc dién vin, doc bdo cdo .. d6 12 loai ngdn ngit lién tuc, mot chiéu,
khéng c6 su phu trg nguge trd lai.

- Ngén ngit doc thoai c6 mot sé yéu cau nghiém ngit hon so v6i ngdén ngit doc thoai:
ngudi néi phai c¢é su chudn bi trudc vé ndi dung, hinh thic va cdu tric nhimg diéu dinh
n6i, nhiéu khi phai tim hiéu trudc déi tugng; ngén ngit phai trong sang, d& hiéu, chinh
x4dc. Ngon ngit doc thoai gay nhitng cing thing nhat dinh cho cd ngudi néi l4n ngudi
nghe: ngudi néi vira phdi chudn bi truéc vé noi dung, hinh thuc va céu tric nhing diéu
dinh néi, vira phdi theo doi ngdén ngit ctia chinh minh va phén ng cda ngudi nghe; cdn
ngudi nghe thi phdi tp trung chd y trong mot thoi gian dai.

* Ngén ngi viét :

La thd ngdn ngit huéng vao ngusi khéc, duge biéu hién bing céc ky hiéu chir viét va
dugc tiép thu bing co quan phéan tich thi gidc. Ngon ngit viét cho phép con ngudi tiép
xtc v6i nhau mét cach gidn tiép trong nhimg khodng cdch khong gian va thdi gian 16n.
Ngén ngit viét c6 nhilng yéu cdu nhat dinh déi v6i ngudi viét 1dn ngudi doc: ngudi viét
phai viét ti mi, chinh x4c phai tuan thi diy dd c4c quy tic ngir phép, chinh ta va logic.
Ngudi doc phai phan tich, x{ 1y thong tin cda bai viét.

Trong ngdén ngit viét, cd ngudi viét 14n ngudi doc déu gidp nhing khé khin nhat
dinh: ngudi viét khong thé st dung phuong tién phu dé hé trg nhu giong néi, cit chi,
diéu b, nét mat.., khong biét ré6 phan ng cia ngudi doc d6i véi diéu minh viét ra, vi
khéong nghe, khong nhin thay doc gia .., con ngudi doc thi khong thé bay té y kién cia
minh mét céch truc tiép dugc.

b. Ngén ngi bén trong:

Ngon ngit bén trong la ngdén ngit cho minh, huéng vao chinh minh gitp con nguvi



