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giơi thiẹu tác gia
Ronald B. Adler là giáo sư danh dự tại trường Cao đăng 
Cộng đồng Santa Barbara City. Xuyên suốt sự nghiệp của 
mình, ông dành sự quan tâm đặc biệt cho việc nghiên cứu về 
giao tiếp trong tồ chức, giao tiếp ứng xử và tạo lập quan hệ.
Ông là tác giả của cuốn sách Confidence in Communication:
A Guide to Assertive and Social Skills (tạm dịch: Tự tin 
trong giao tiếp: Hướng dẫn đế có được kỹ năng xã hội và 
kỹ năng quyết đoán). Adler cũng là đồng tác giả của cuốn 
sách Understanding Human Communication, Interplay:
The Process o f  ỉnterpersonal Communication (tạm dịch:
Tìm hiểu hoạt động giao tiếp và tác động lần nhau cùa 
con người: Quá trình giao tiếp ứng xử  và tạo lập quan hệ) và cuốn giáo trình được 
sừ dụng rộng rãi Looking out/Looking in (tạm dịch: Nhìn ra ngoài/Nhìn vào trong). 
Giáo sư Adler còn là cố vấn cho nhiều khách hàng doanh nghiệp, chuyên gia và 
chính phù. Không những vậy, ông còn chù trì các cuộc hội thảo trong những lĩnh 
vực như: Giải quyết xung đột, thuyết trình, xảy dựng nhóm hiệu quả và phỏng vấn.

Jeanne M arquard t Elmhorst là giảng viên về nghiên 
cứu giao tiếp tại trường Cao đẳng Cộng đồng Central Nevv 
Mexico, Albuquerque, New Mexico. Các bài giảng của bà 
phan ánh nhiều khía cạnh trong nguyên tắc giao tiếp: Giao 
tiếp doanh nghiệp và nghề nghiệp, thuyết trình trước công 
chúng, lắng nghe, giao tiếp trong môi trường đa văn hóa, 
giao tiếp ứng xử và tạo lập quan hệ. Bà Jeanne sổng và giảng 
dạy tại châu Á được ba năm, đồng thời tiếp tục tìm kiếm cơ 
hội để được đi du lịch đó đây, nghiên cứu và làm tình nguyện
viôn tại các quốc gia kỉiácế Dà yôu thích công viộc thiét ké,
đào tạo kỹ năng giao tiếp cho doanh nghiệp và khách hàng 
hoạt động phi lợi nhuận.



Có những khóa học (và giáo trinh) rất dễ bị lãng quên. Khi kỳ thi cuối kỳ 
kết thúc, ký ức về khóa học sẽ nhanh chóng mờ nhạt. Nhưng một số trái 
nghiệm có tính chất học thuật lại hoàn toàn khác biệt: Những bài học đã 
qua có tác dụng làm thay đổi hoặc tạo ra sự khác biệt cho phần đời còn lại 
của sinh viên.

Mục tiêu của chúng tôi khi viết cuốn Kỹ năng giao tiếp nơi công sở 
(Communication at Work) là giúp khóa học giao tiếp trong nghề nghiệp 
và kinh doanh đứng trong nhóm thứ hai. Cuốn sách này có mục đích 
mang đến cho sinh viên hiểu biết sâu sắc cùng công cụ giúp họ đạt được 
các mục tiêu nghề nghiệp một cách hiệu quả và nhân văn hơn, đồng thời 
đóng góp vào sự thành công của tổ chức mà họ tham gia. Nếu chúng tôi 
hoàn thành được mục tiêu, những thông tin trong cuốn sách này sẽ mang 
lại nhiều lợi ích cho người đọc sau khi khỏa học kết thúc.

Mặc dù Kỹ năng giao tiếp nơi công sở  là giáo trình dành cho bậc đại 
học, nhung cuốn sách cũng chứa đựng các thông tin có thể hỗ trợ mọi độc 
giả quan tâm đến sự nghiệp. Những người mới bước vào môi trường doanh 
nghiệp cũng sẽ được tiếp cận với các kiến thức và kỹ năng cần thiết đé đạt 
được thành công. Bên cạnh đó, những độc giả có trải nghiệm phong phú 
ừong công việc nhưng nhận ra rằng họ luôn có tiềm năng để giao tiếp hiệu 
quả hom cũng sẽ tìm thấy các công cụ cùng lời khuyên hữu ích.

Nội dung quen thuộc
Hướng tiếp cận giúp Kỹ năng giao tiếp nơi công sở  trở thành sản phấm 
dẫn đầu thị trường từ lâu vẫn tiếp tục phát huy trong ấn bản lần thứ mười 
này. Điều quan trọng nhất là cuốn sách tập trung vào thế giới thực: Mỗi 
trang sách đèu chứa đựng những thống tin, lời kliuyên và v( dụ hữu (ch 
về việc làm thế nào để giao tiếp thành công. Phần công nghệ giao tiếp 
mở rộng giúp người đọc hiểu được thời điểm và phương cách sử dụng 
nhiều kênh giao tiếp điện tử bên cạnh các kênh giao tiếp truyền thống 
khác. Việc quan sát ti mỉ về sự đa dạng trong môi trường làm việc có thể 
giúp độc giả giao tiếp hiệu quả hơn với những người đến từ các nền tảng 
khác nhau, đồng thời giúp lựa chọn phương thức hiệu quả cho tất cả mọi 
người. Cuối cùng, điểm nhấn về giao tiếp có đạo đức chính là cách người 
tham gia có thể đạt được mục tiêu, mà không đe dọa đến các giá trị đạo 
đức. Tài liệu được trinh bày theo lối viết đơn giản, không cầu kỳ, được 
thiết kế hấp dẫn với mục đích nắm bắt được điểm tinh vi và phức tạp 
trong môi trường làm việc ngày nay.

Nội dung mới trong ấn bản này
Nhiều đặc điểm mới giúp củng cố tính hợp thời và hiệu quả của ấn bản 
lần này:
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Lời nói đàu V

•  TỐ chức nội dung hiệu quả và súc tích hơn. Việc sắp xếp các
chương một cách chặt chẽ và súc tích khiến người đọc dễ dàng theo 
dõi tài liệu mà không bò sót nội dung. Tác giả cũng trinh bày cà bài 
thuyết trình thuyết phục lẫn thuyết trình thông tin, cũng như những 
chi dẫn cho nhóm cùng thuyết trình trong dịp đặc biệt.

•  Bố sung sidebar Lời khuyên công nghệ (Technology Tip) mới. 
Những thông tin bên ]ề này chi cho độc già cách dùng nhiều công 
cụ giao tiếp đê đạt được mục tiêu. Các chù đề bao gồm chi dẫn hoàn 
thành tốt mục tiêu nghề nghiệp bằng cách sừ dụng blog, tin nhắn tức 
thời, tin nhắn qua điện thoại, tạo ra danh mục điện từ, lời khuyên 
để làm việc trong đội làm việc ào, đồng thời quàn lý xung đột trong 
thế giới áo (cyberspace).

•  Bổ sung sidebar Case Study (Tinh huốnỊỊ nghiên cứu) mới. 
Xuất hiện ờ mỗi chương, phần này mô tả cả thắng lợi và sai lầm cùa 
những người giao tiếp nghề nghiệp và kinh doanh trong đời sống 
thực. Những câu hỏi trong phần Phân tich phán biện (Critical Analy- 
sis) theo sau từng tình huống, giúp sinh viên phân tích các nguyên tắc 
giao tiếp và áp dụng kiến thức có được vào thực tế đời sống.

•  Mở rộng các chú đề quan trọng. Phẩn này bao gồm các kênh giao 
tiếp không chính thức, sự khác biệt về văn hóa ảnh hưởng đến hoạt 
động giao tiếp như thế nào, cách sử dụng phù hợp kiểu nghe chăm 
chú và nghe lơ đãng, các chiến lược nhằm giải quyết tình trạng quấy 
rối tình dục và lời khuyên khi giao tiếp với những khán giá có nền 
tảng văn hóa đa dạng.

•  Nội dung giáo dục và tài liệu tham kháo mói. Phần tong kết 
chương (Review Points) tóm tắt các ý chính một cách rõ ràng và 
hiệu quả. Bản cập nhật kỹ lưỡng cẩm  nang tài liệu tham khảo 
dành cho giảng viên (Instructor’s Resource Manual) cung cấp các 
công cụ hỗ trợ việc giảng dạy cũng như học tập đạt hiệu quà hơn. 
I rung tâm Học tập Trực tuyén (Online Leaming Center - OLC) mơ 
rộng cũng mang đến nguồn thông tin mới mẻ, dồi dào trên Website, 
sách in cùng các công cụ hỗ trợ học tập, giúp sinh viên đạt được 
nhiều thành công hơn.

•  Phụ lục các văn bãn cập nhật trong kinh doanh. Phụ lục được cập 
nhật để phản ánh cách tạo và chia sẻ tài liệu kinh doanh trong thời 
đại mà giao tiếp điện tử đã trở thành thông lệ.

Tài liệu tham khảo cho giảng viên và sinh viên
Cuốn sách giới thiệu một loạt tài liệu tham khảo, hồ trợ cho việc giảng
dạy và học tập trở nên hiệu quả hơn.

Trung tâm Học tập Trực tuyến tại Website www.mhhe.com/adler10e
cung cấp các tài liệu hỗ trợ có thể tài được cho giảng viên, đồng thời
cung cấp cho sinh viên nhũng công cụ học tập giúp nắm bắt các khái

http://www.mhhe.com/adler10e


lời khuyên ng
C ách  nói “ K hông"

nguởi có linh thẩn hợp tếc nhii củng buộc 
lonị phấi từ chốt Hn d i nghi cùa khểch 
hàn*, dổog nghiệp ho* tt*Ịi chl l i  cểp 
ttta. Sú dmg nhQng hương dỉn tm c ó ứ tl  
giúp cho tinh htab nhc nhăm hon khi b«a 
phải nòi "KMog* vói ú  dò.
I. Hly thua nhện ring i i  nghị đò cò ý 

nghĩa quan trọn|Ị dồi với nguời dè 
*ui«: "T6i rếi ỉuiú Ifi n o  anh cin téi

Tập trung vào thế giới thực và ứng dụng thực tế

Lời khuyên nghề nghiệp
Mục Lời khuyên nghề nghiệp (Career 
Tip) đưa ra lời khuyên thực tế về cách 
thức để thành công hom trong những 
tình huống liên quan đến công việc. 
Các chù đề mới bao gồm: Làm thế nào 
để được sếp thừa nhận, nghi thức xã 
giao theo vùng miền (cubicle etiquette), 
khác biệt trờ thành lợi thế và sử dụng 
sổ nhật ký điện thoại (telephone log).

giúp đỡ đẻ hoin thánh nhiệm vụ đúng 
thòi h*n...-.

2. lUy túchổi yéu ciu: ~C6 lc tỏi kMng 
Ihé giúp anh việc nà> lAi”

1. Ha> đua n  lý do CÚI chinh minh. n*u 
thíỹ pliù hợp "TỎI cũng đang bận lổi 
ná i đ i hoAn thánh b*o cểo XYZ“

dtu nó có thí giup inh lim n  
*i*iquyí«chov.*.ià>-

Thuyết trình
Mục này trình bày những birớc cơ bản 
để tổ chức bài thuyết trinh kinh doanh 
và công tác chuẩn bị để thuyết trinh 
bằng PowerPoint.

HlNH 2-3
Tỷ lệ phán trám nhản viên công khai bộc lộ cảm giác thá t vọng trong công việc 
Nguồn: F. Trompenaars. RúJing the Waves o f Culture (tạm dịch: Cuỡi trẽn con sóng văn 
hỏ«) (Ncw Yofk: McGfiw-Hill/hwin. 1994). tnng 70.___________________________
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1111 w. MmM> M.
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í 01 cháo ồnqỀnmmềukintsmín Phụ lục - Văn bản doanh nghiệp
àOc tttư
Om* *mt đom ỈKi6n>mUn<«iQMnljlUKUgngn<angqutnM»ILLSAirKxtri.gM
róntacénHo* lô - a i h tO n g > * 0 n g r»r+vmĩrrw»o,dungItn trong 

>n«l *weng qũkn dột <«0 Mi «ỹi « n  duno » IV «rq c« M  «<•)> 
rtn» <fc 1« rềnẹ <à MI É* <4* ■*Mi Ur ề m  cò *IÍ *o 
ntnrt&q ptién aềldn  MM &o « »1 1» dư M do |M  «ng «nọ
tU)«n Mn tnr« Mb CÚI htrtx^tvmamx

Phần này cập nhật các văn bản doanh nghiệp bao 
gồm thông tin về việc lựa chọn định dạng tốt nhất 
cho thư xin việc và lý lịch cá nhân. Website của

cengMtcquániyMlntNiaiXbrMukýntngquinlicno Tù 
Un< trong cĩc AI In thdang md C6ng ngruệe «» dtn cu (&• đl 
nghiền oki Mang m* b* mũ + M ũp«*c <• nK Ma tho «n  
M nv0 iMn nin g ta  40 dp AM ̂  
dU»nrtWutiHuU10aciM» *njotngo»l 
an* n#ttm cte Mi M1«  k«Mf IMiv qutn Mt <*•« 1« 01« 

iMig kf nếnt a  iM r dbi«M af Um Hệt trang Mi «uc «6. 
w» ytu cJu cao mŨM nt» ta  m  am «ik Mnti cùng «a một lo* 
1M(* hếngr. ttong «ỏc« ók mútruBng qutn Mi «** Mu cu

sách cung cấp các mẫu văn bản doanh nghiệp, 
giúp sinh viên có thể viết tốt thư xin việc, lý lịch 
cá nhân, lịch trình và thông báo.

dư* *t hotn M>* cang «ttc *»9 Mn 4» m» Mitna m  »  MI IM 

■ugn« IMng qutn. « t dUK cteg <Nn u ■»«, •» ntm-

<a» w  WI« ID c«n« «l*( nng  nhtti« «u« utn Ml Mk M<6 MOn.
BI co !»«• ă»n« btn« cho « n  hă Mng u  in*c tMng kMln NM4u 
c«ng mtc mt M 0*1 Mdi nNtn |«u du  MI pMi r t  m»» ĨVM 00 
n> Ã  mong c* co h«l *wr 9tp |»N Mp «• Ong 0« am N*J

dự «n. Om an ang m  dk* M  
U IM H M  KMlOM

ĐMikếacirlckaiMn
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f--r ^"Tfẽh h ệ  bẳnThảri
Mô t ỉ  v in  hóa tể chức
Vần hỏa cùa mộl tổ chức có th í *nh 
hướng mạnh m í lèn những trii nhiệm 
mâ các thành viên trong tẲ chúc cũng 
nhu công chúng ngoài tồ chức có đuợc.

Trong vòng 2 phủi ho*c h hon. hty 
mồ l i  ngẩn gọn truóc lớp vè v ta  hóa cùa 
mội tố chúc (nơi m i bạn đ i  túng lầm việc 
hay tố chức b«n lửng tham gia), hoậc mội 
tinh vực quen thuộc vởi h*n (nhu xầy 
dựng. thié« k í phần mèm)

H#y mò đẩu bàng v itc mỏ u  ngân gọn 
v ỉ t i  chức ho*c (Inh vực V* trài nghiệm 
m i h*n có. Sau đò. ip  dụng những tinh 
chii được li£  k ỉ trung mục “C*c chièu 
hướng cim vin hóa tổ chúc” có thẻ mỏ ti  
hiệu qu i nhất ló ỉu  giao tiẻp Kinh thinh 
vin  hóa này. cOng nhu cich thúc ván bót 
định hinh kièu giao liép diẻn ra trong tA 
chúc hoệc rinh vục đó Sú dung it nhểt 
một vi dụ về một tinh huống hoậc hoại 
dộng minh họa cho vin hóa má bạn dang

Giáo duc 

Liên hệ bản thân
Mục này cung cấp các hoạt động 
giúp sinh viên phát biểu ý kiến 
thoải mái ngay từ phần đầu tiên cùa 
khóa học. Các ví dụ bao gồm: Miêu 
tả “dream team” (“đội lý tưởng”) 
cùa đồng nghiệp và gợi nhắc văn 
hóa tổ chức độc đáo.

Công nghệ

Sidebar Lời khuyên 
công nghệ mới
Mục Lời khuyên công nghệ (Technology 
Tip) hướng dẫn độc giả cách dùng nhiều 
công cụ giao tiếp để đạt được mục tiêu. 
Các chù đề bao gồm chi dẫn hoàn thành 
tốt mục tiêu nghề nghiệp bằng cách sừ 
dụng blog, tin nhắn tức thời, tin nhắn qua 
điện thoại, tạo ra danh mục điện tử, lời 
khuyên đế làm việc theo đội ảo, đồng thời 
quản lý xung đột trong thế giới ảo.

AàHttĩuyên công nghệ
Dọn Sfch “vét bần kỹ thuật tA” 
(digitãl dirt)

nm royen oung lon  nang cu« bẹn 191 co C - )  vt*o«c aMn( tm K m tb m ti
nhữn« cách đểnh «1« kfa*c. bao (ám là  d  duíl Up Hiỵ Unb dunc ví ỉn Uọag
c*c Ihống tui tô ũn Irin m«n* I)í tnÁ c a  càc nhi tu>ín dung ũtm ntng đÀi
*** ngutn kh*. đi <Mn« nhtn Ihl> đrfu «ứi hA ■> cte h«B, t ia t  Ihòi c*n ahic

nu omt, pnnn
cL  chủ trang Web lòa những thú

case study C a s e  S tu d y
N h ữ n g  e -m a il  “vô v i n  h ó a "  cbuy* V* dwc phầD • Ihệi u  
d ẳ n  tá i  s a  ttaAÌ mộ. kíl hựp tuy* vòi g i*  m*y nghiẻn 

đá/k< Mo bịu!

giầm 1*1 viín phtl hi<n họ d> sử dụng h<

*♦}-1» “bảnh dộo« Ny b«" Uúio nhOng

Sidebar Case Study 
(Tinh huống nghiên cứu) mới
Xuất hiện ở mỗi chương, mục này mô tả 
cả thắng lơi và sai lầm của những người

ohAi mcknanc kỹ cuc, kîi nhu Moart* W qưy K71 
(Đố quý lũ). P iydn (Đồ tim thẩnl. Stone
Intetn (Dồ kỷ d t ctn nủi >. Ro*d Rage (Đồ .......................... .................................
hung hẳn*). Extranc Makecvcr (DÀ bw T r .  7 ^ -  ' , - -  1‘ " ? r r  r r  ~  
chuỹ<n). Whenr'» My Cmf (DÌ bi ẠiO V* .»• ■—  •Ịfẵ —-4  -  -+ •  *-» ■—  "

biía nhu a t  *ĐỒ bi Ih* V* Đỏ tầm dUn ■ — "■» ■

giao tiếp nghề nghiệp và kinh doanh 
trong đời sống thực. Những câu hỏi 
trong phần Phân tích phản biện (Critical

sinh viên phân tích các nguyên tắc giao 
tiếp và áp dụng kiến thức có được vào 
thục tế đời sống.
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Tự đánh giá
.........................................................................>
Mục Tự đánh giá (Self-Assessment) 
giúp sinh viên biết được họ áp dụng 
khái niệm hiệu quả ra sao. Ví dụ, họ 
có thể chẩn đoán được tri tuệ văn hóa 
của bản thân, đánh giá kiểu xung đột cá 
nhân và cách họ thể hiện bản thân thông 
qua các biểu hiện phi ngôn từ.

Sự đa dạng

Tập trung vào sự đa dạng
Ngày nay, làm việc với những người có 
nền tảng văn hóa khác nhau ngày càng 
trờ nên quan trọng và phổ biến hơn bao 
giờ hết. Kỹ năng giao tiép nơi công sớ 
thúc đẩy sự hiểu biết về văn hóa bằng 
cách tìm hiểu những vấn đề về sự đa 
dạng xuyên suốt toàn bộ cuốn sách.

Da*4at

Bán c h â t cúa  v ản  hóa
Khi nói tỏi vàn hóa (culture), h iu hết mọi người đcu nghĩ tới các n 
gốc quổc gia khác nhau. Đương nhiên tồn tại các nền v in hóa của 
gia, và chúng đóng vai trò quan trọng trong việc hình thinh cách 
giao tiép. Các yéu tố khác giúp định hình vin hóa và hinh thảnh 
thức giao tiép bao gổm: Chủng tộc, dAn lộc, tuổi tác, đ ịa  vị kinh I 
hội, giới tính, đậc điềm nhận dạng v i  ngdn ngữ. Khi XCD1 xét tất Ci 
tổ niy, chúng ta có thề định nghĩa v in  hóa (caltvrc) là tập hợp nl 
diễn giải chung có được qua quá trinh học hòi về niềm tin. giá

Tự đanh giá Chán đoán tri tuệ vân hôa

C ic  nhận định sau đảy phần inh  những khia cạnh khác nhau của tri 
tuệ v in  hóa. Với mỏi nhóm nhận định, hẵy cộng đièm vả chia cho 4 
đẻ ra đi&n số trung binh. Két quá lim việc với cấc nhóm quán ly lớn 
chi ra rảng. đẻ phát trién bản thán, việc xem xét và 80 sánh ba đièm sổ 
nẩy có thẻ giúp ich rất nhicu. Nhìn chung, diim  trụng binh thAp hơn 
3 cho thầy bẹn cần cải thiện hơn nửa, trong khi dicm trung binh lởn 
hơn từ 4-5 phản ánh thỉ  mạnh vè Chi iÁ Giao úếp  (Communication 
Ọuotient -  CQ) thực sự m i bẹn có.

H íy đ in h  giá múc độ đống tình vd  mỗề nhận dỊnK sử dụng thang sau:
1 = Hoàn to à n  phán đỗi, 2 = P h in  đổi, 3 = Trung tính, 4 -  Đ ống ý, 5 = Hoàn to àn  đ óng  ý.

Trước khi tương tác với nhửng người đén từ  nền váo hốa khác, 
tối tự hỏi bán th in  xem minh muổn đat được điéu gi từ họ.
Néu gập phải điéu g) dó không mong đợi khi lảm vt£c ở một nén 
v in hốa mớt, tôí vận dụng trải nghiệm này đ í  tim ra cich  thức 
mới, nhầm tiép cận VỚI các nền vản hóa khác trong tương lai.
Tôi lén kế hoộch cho cách giao tiíp  VỚI nhúng người đẻn từ nền 
v in hóa khác trước khi gặp ho.
Khi g ịọ  phải tình huóng vản hứa rtv * , tô i có thế ngay láp túc ý thức 
đươc liệu điẻu gi dang diẻn ra theo chiéu hướng tót hay xiu.

- ] cQ nhện thức
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Đạo đức

Cân nhắc các vấn đề về 
đạo đức
Xuyên suốt cuốn sách và trong 
mục Câu hỏi về đạo đức (Ethical 
Challenge) khuyến khích sinh viên 
cân nhắc cách giải quyết hợp lý và 
nhân văn trong các bối cảnh công 
việc hàng ngày.

Tài nguyên truyền  
thông cho g iảng viên  
và sinh viên
Trung tâm Học tập Trực tuyến tại 
địa chỉ www.mhhe.com/adlerlOe 
cung cấp nhiều tài liệu tham khảo 
giúp sinh viên ôn lại nội dưng chính 
cùa khóa học. Câc biẻu tượng ben 
trong văn bản gợi ý cho sinh viên 
cách sử dụng những tinh năng tương 
ứng trên Website.

' '""cau hỏi về đạo đức
Vin hóa cống ty củng cố 
hành vi đạo đức
Nhà sin  xuầ  đitn tủ Texas Instnimcnu 
muốn nhán vién IV đ |t r* cếc cAu hòi duứi 
điy mỗi khi họ btn khoản v ỉ khia cạnh 
đ*o đưc cùa mộ( ho*t động kinh doanh 
Thông Un này đuợc cung cếp cho cếc 
nhản vién r r  trong cuốn sách nhó VỚI kích 
thưóc Ùng tám danh thi4p đ i họ mang 
theo bin minh. Ltni ý c*c cảu hối v i nhặn 
dinh nảy phản inh vân hòa vỉ linh dòng 
nhái cùa lồ chức n  sao:

Ho*« động có luân thú các giá cù* 
chúngu không?
Nếu lim vậy, byn có cám tháy tài 
t(  không?
Chuyện này st  nhu thí nào, níu dưa 
l«n m«t bio?
NÍu b*ết vi<c Um nảy l i  sai trái. b*n 
khỏng nén Um thíl 
Níu b*n Ithỏng chic chín, hly hói ý 
kién người khác
Hầy hoi cho đ^n khi bẹn cỏ được cầu 
tri lời.

Hoệt động đó cố hợp pháp khỏng? (nO.fc.fc
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