LMD ) )
cxmonsos | THUAT GIAO TIEP

NOI CONG SO
&
CAC KY NANG
IIAM I'IIAN THUONG THAO.
Ky I(ET Hﬂl’ BONG DAT IIIEII 0UA CAO

Lo ol 3 =2,
NHA XUAT BAN LAO DONG - XA HOI






NGHE THUAT GIAO TIEP NOI CONG SG
VA CAC KY NANG DAM PHAN, THUONG THAO,
KY KET HOP DONG DAT HIEU QUA CAO






QUi LAM - KIM PHUQNG
(Suu tdm va hé théng hoa)

NGHE THUAT

GIAO TIEP NO1 CONG SO
VA CAC KY NANG DAM PHAN,
THUONG THAO, KY KET HOP DONG
DAT HIEU QUA CAO

NHA XUAT BAN LAO PONG - XA HO/






LOI NOI PAU
rong moi thdi dai, moi xa héi giao tiép ung xi gida con ngudi va con ngudi dién ra
lién tuc trén moi phudng dién trong cudc séng, trong sinh hoat doi thudng cing
nhu trong céng viéc. Giao tiép viia biéu hién van héa cla con ngudi, viia biéu hién
muc dé van minh cua xa héi. Coé ky nang giao tiép tét sé giup chung ta thanh céng
trong cuéc séng cang nhu trong sy nghiép.

Cung vdi sy phat trién cia xa hoi, cia nén kinh t€ hang héa nhiéu thanh phén, linh héi ky
nang giao tiép trd thanh doi héi cap thiét cia nhiéu nganh nghé, dat biét quan trong nhat la
nhing ngudi lam céng tac kinh doanh, nhan vién van phong, khach san, Ié tan... ky nang giao
tiép tét la diéu kién cua sy thanh dat trong nhdng linh vyc nay.

Nhdm déap ung nhu cdu tim hiéu cda cdc doanh nhéan, nhan vién van phong, nhan vién
kinh doanh, nhén vién khdch san, du lich, 1€ tan, thu ky van phong vé ky ndng giao ti€p va ung
xU. Nha xuét ban Lao déng — Xa héi xuét ban cudn sach: “NGHE THUAT GIAO TIEP NOI
CONG SO VA CAC KY NANG DAM PHAN, THUONG THAO, KY KET HOP DONG DAT HIEU
QUA CAO". :

NGi dung cuén sach bao gém nhiing phan chinh sau:

Phén I. Téng quan vé hoat déng giao tiép va truyén théng trong kinh doanh
Phén Il. C4u truc cla hoat déng giao tiép trong kinh doanh

Phan Ill. Hanh vi giao tiép va hé théng tac dong cda hanh vi giao tiép
Phén IV. Van hda giao tiép cda ngudi Viét Nam va ngudi nudc ngoai
Phan V. Ky nang giao tiép trong kinh doanh

Phan VI. Ky nang giao tiép ung xu noi céng sd

Phan VII. Ky ndng giao tiép ung dung trong doanh nghiép

Fhdn VIII. Ky nang Jdam phdn thudng thdo hgp déng kinh doanh
Phan IX. Ky ndng thuyét trinh trong giao tiép

Phan X. Ky ndng viét thu thuong mai

Phan XI. M4u céc buc thu phap ly thuong mai

Cubn sdch dugc téng hgp tat ca céc ly ludn vé giao tiép déng thdi hudng dén thuc hanh,
rén luyén nhing ky ndng cd bdn va ddc biét quan trong la da bién soan, liya chon sdp xép mét
cach khoa hoc bao gém trén 500 méu thu dugc tuyén chon phyc vy cho céc giai doan khac
nhau trong giao dich nhu: thu ban hang, thu bdo gia, thu dat hang, thu khiéu nai, thu to trong
qué trinh thyc hién don hang va hgp déng, thu trong thanh todn quéc té, thu thda thuan, thu
théng bdo (gid ca, chinh sédch chiét khdu, khuyén mai, gidi thiéu sén phdm mdi, dich vy mdi,...).
thu doi ng qua han. Ngoai ra con ¢é nhidng méu thu thién y nhu: thu cam on, thu chic mung,
thu xin 16i, thu t chéi va cdc loai thu khéc lién quan dén van dé nhan sy v.v...

Hy vong cuén sdch nay sé la tai liéu can thiét cho cdc doanh nhén, nhdng ngudi lam céng
sd van phong va nhdng déc gia quan tdm dén linh vyc giao tiép va giao dich thuong mai.

Xin trén trong gidi thiéu cubén sdch dén cung ban doc.
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TONG QUAN VE HOAT PONG GIAO TIEP
VA TRUYEN THONG TRONG KINH DOANH

MUC I KHAI NIEM VE GIAO TIEP

1. Khai niém

Giao tiép la mét qua trinh thiét 1ap méi quan hé hai chidu gitra mdt ngudi véi mot ngudi hoac
voi nhigéu ngudi xung quanh, lién quan dén sy truyén dat thong diép va sy dap (ng voi sy truyén
dat Ay. Giao tiép la mot qua trinh qua dé chung ta phat va nhan thong tin, suy nghi, ¢ y kién va
thai d6 dé c6 dwoc sy théng cam va hanh déng. Tom lai, giao tiép 1a mdt qua trinh chia sé qua dé
théng diép san sinh dap wng.

Giao tiép la qua trinh néi, nghe va tra 1&i dé ching ta cé thé hiéu va phan (ng véi nhau. Giao
tiép trdi qua nhidu murc d6, tir thAp dén cao, tir sy e dé bé ngoai dén viéc boc 16 nhirng tinh cam
sau kin bén trong:

- Mirc do dau tién: Xa giao (con dé dat trong trao ddi, dirng lai & mirc chao hdi tham nhau
ngdn gon, ndi vé& nhitng vAn dé vo thudng vo phat).

+ N&i chuyén phiém: N6i v& ngudi khéc, khdng ¢é mat, tranh néi vé ban than va nguoi déi
dién.

+ Trao ddi cac y twdng khi méi quan hé tré nén than thiét hon, néi vé minh hoac ngudi doi
dién.

+ Trao déi cam nghi: boc 16 tinh cdm ctia minh véi ngwoi déi dién, néi vé nhirng diéu minh
yéu, minh ghét... chia sé v&i nhau niém vui budn trong cuéc séng.

+ Trao dbi than tinh: Mirc d6 cao nhat cua glao tiép. Nguoi ta co thé trao adi ot cach cdi mé
nhitng cdm nghi va tinh cam, nhirng niém tin va y kién véi ngudi khac ma khéng s¢ nhitng diéu
minh ndi ra sé bj ti chéi hodc khéng dugc chap nhan.

Muc dich chinh yéu clia sy giao tiép ctia con nguwei la nhdm théa man cac nhu cau co ban
clia minh. Sy khéo léo trong giao tiép la lam sao thé hién dwec suy nghi va tinh cdm clia minh dé
cho ngudi khac cé thé hidu dugc. Giao tiép dwoc thuc hién dwdi nhiéu hinh thire: tryc tiép, mat
dbi mat hoac gian tiép nhuw qua thw viét, dién thoai, qua chat, email...

Giao tiép tryc tiép dién ra nhu thé nao gitra hai nguwdi hodc nhiéu nguei?

PAu tién ta c6 dwec y twdng hay mot hinh anh trong dau, ta quyét dinh ring ta muén chia sé
didu d6 véi ngudi khac, rdi ta bit ddu chuyén y kién ctia minh bang Idi néi hodc ct chi... cho
ngwoi khac. Ta cé thé dung o1 ndi, dung cham, ngén tlr hoa my... Theo Peter Drucker, chinh
ngudi nhan théng diép méi ding la ngudi giao tiép vi chi cé s giao tiép khi cé ngudi nghe va dap
(rng. Su kién tiép theo la ngudi nhan théng diép clia ta nhu thé nao, tat nhién la nhé nghe, nhin,
cam giac... va cudi cung hiéu duoc diéu da dugc chuyén giao. Tién trinh cling dwoc goi la tién
trinh truyén théng.

2. Khai niém truyén théng

Truyén théng trong giao tiép la mét tién trinh trao ddi céc thong diép c6 1&i va khéng Idi nham



dé hiéu, phat trién va anh hwéng dén cac méi quan hé ngudi va ngudi.

Trong truyén théng, c6 nhiéu yéu té tac dong 1an nhau va dién bién lién tuc, bao gém:

- Ngudn phat: Ngudi phat ra théng diép (cé 1&i hodc khong 1)

- Ngwoi nhan théng diép

- Céc giac quan cam nhan (thj gidc, thinh giac, khiru gidc, vj gidc va xuc giac).

- Céc yéu t6 chira dyng thong diép (nhw giong ndi, cl chi, thei gian...)

- Néi dung thdng diép (c6 161 hodic khong 16i).

- Sy dap tng: c6 thé tich cye hodc tiéu cye (thich hodic khéng thich)

- Su phan hdi bang 1&i néi hodic ngdn ngl khéng 1&i hodc ca hai cung ldc.

- Béi canh giao tiép (phu hgp hoic chwa phu hop).

3. Tién trinh truyén théng

Tién trinh truyén théng cé thé don gian 1&n phirc tap. Mét chu trinh truyén théng dién ra trong
mot thoi gian rat ngan va bao gém 8 bwéc nhw sau.

Anh hwéng bén ngoai cé thé lam méo mé théng diép
A (Kénh truyén théng) B

1. Ma hoéa théng | 2. Chuyén théng N2 3. Nhan 4. Giai ma
diep diep c théng diép thong diep |
|
|
8. Giai ma TBPH 7. Nhan €« 6. Chuyén 5.Mahoa |
TOPH TDPH TOPH J

Chd thich: TDPH = théng diép phan hdi
Béng 1: Tién trinh truyén théng

A la nguoi néi, ma hda théng diép, chuyén théng diép cho ngudi B nghe, B nhan théng diép,
gidi ma va ma héa théng diép phan hédi, chuydn lai cho A, A nhan thong diép phan hdi va yiai ma
théng diép phan hdi nay. Tién trinh nay tiép tuc.

Ban can lwu y: M&i thong diép gdi di con tiy thudc vao sy khac biét nhau gitra giac quan va
kinh nghiém ctia ngwoi géi va nguoi nhan. Cho nén théng diép gdi di va théng diép nhan khé ma
hoan toan giéng nhau. Sy chénh léch trong truyén thong thudng xay ra do sy anh hwéng cla cac
yéu t6 nhu ca tinh con ngudi, bdi canh giao tiép, khodng céch, tam trang, cam xdc Itc giao tiép,
kinh nghiém, nhan thirc van @&, nc thang gia tri, van hda, thoi gian, muyc tiéu va mong doi trong
giao tiép, ky nang giao tiép... Mot sb yéu té ké trén ciing gép phan vao viéc dinh hinh mét phong
cach giao tiép clia tirng ca nhan khi dén tudi trudng thanh.

4. Kénh truyén thong:

Kénh truyén théng la phwong thire chuyén thong diép tlr nguwéi nay sang ngudi khéc, thi du
nhw kénh truyén théng bang chi viét (thw tir, bao céo va cac hinh thire twong tw khac).

Nhirng kénh truyén théng béng Ii 1a dién thoai, truyén hinh, radio, va nhirng phwong tién
théng tin dai ching twong ty khéc.

Kénh truyén nhitng théng diép khong 16i la nhitng gidc quan clia ching ta nhw xuc giac, thj
giac, khtru gidc, thinh gidc va vj giac.

C&n phai than trong khi Iwa chon kénh truyén thong bdi vi né cé anh huwdng quyét dinh dén



