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CHUONG I
HOAT PONG GIAO TIEP

I. KHAI NIEM CHUNG YR HOAT PONG GIAO TIEP

Giao ti€p d4 fOn tai tiY xa xua. Ngdy nay giao tip trér thainh mot d6i
twgng nghién ciu veé nhidu mat.

1. Tam quan trong ciia giao ti€p trong hanh chinh

VT cu bin, giao ti€p 1A ditu cb tinh s6ng con d6i vai bat ky su quan.
hé ndo cha nhan logi. Khong ai c6 kha ning s6ng biét 1ap "chi minh v6t minh"
thoi. Con ngudi khong thé phat trién binh thudng néu khong ti€p xic v6i ngudi
khdc. N&u khong c6 sy tic dong 1in nhau, thl khong c6 sy hiéu biét 1in nhau,
ma su hi€u biét niy thl ai ai cling cin cho hoal dOng chung. Su giao ti€p cho
phép ta ph4t trién xd hoi van minh va truyen ki¢n thife tir th€ hé nay qua thé
hé khédc. Sy giao ti€p cho phép ta té chitc cong viée va t6 chitc nhitng ngudi
cong tdc. Khong cé giao ti€p, khong thé c6 t8 chic xa hoi .

Nhu vay, giao ti€p 1a didu quan trong déi v6i xd hot lodi ngudi va
moi 18 chic néi chung. Giao li¢p khong chi dé thing ti€n ma con dé dat dugc
k&l qua cing véi ngudi khdc va thong qua sy cong lic chia nguoi khac dé dbp
img nhu ciu chung. ' -

Giao ti€p 12 mot trong nhitng hoat dong quan trong nhat 46t vé cdc
nhi qudn 1¢ hanh chinh.

Quin 1y 13 giao (i€p, nhitng nhd quian 1§ hanh chinh thutmg xuyén
phii giao ti€p vdi cip tren, clp dudi, dong nghi¢p vd nhimg khdch hang. Ho
giao ti€p dé thu nhan cdc phuong ticn hay mot sy uy quyén, mot ménh [€nh
ciing nhu dé 1ap hyp cic cong tie vien xung quanh nhitng muc ticu, nhitng
chién luge vd nhitng gid tri cta ¢ chic. '

Cong chic hanh chinh giao i€p véi nhiing ngudi cd.lién quan dén
cdc chinh sdich vd cdc chuong trinh. Moi qud trinh hai hoa cédc loi ich canh
tranh vi doi khi d6i 1ap nhau - mot chite nang then chGl clia hanh chinh cong,
ddi hoi phii ra nhimg quyét dinh thiét thuc thong qua giao tiép. Nhitng nguoi
quan 1y hanh chinh thudng phdi dang tr 60 dén 90% thoi gian cda ho dé
giao ti€p. Bac thang trong (8 chirc cing cao thi kha ndng phdi giao i€p cang

"nhitu hon, '

Vi du: trong viéc phé bién chinh sdch wu dii ngudi c6 cong vai cach
mang, mOt s¢ noi, di khong thye hi¢n ranh mach, khong qudn triét tirng cau

~
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timg chit dé moi ngudi hidu ding, trinh sy nham 13n; cin bo thi hinh cOng
vu lai chua nhuln nhuy&n nghiép vu nén da thy 1§ nhitng hd so khai bdo chung
chung, gay ra su khong chinh xdc trong viéc thyc thi ch€ d¢ Nha nuge. Do
d6, di xay ra nhitng vudng mic gifta ngudi ndy véi ngudi khéc vA c6 don thu
khi€u nai 1én trén, gay hju qui v3 sau phdi xi 1§ v4t vi hon nhitu. Nguyén
nhan chi y&u 13 do thicu giao ti¢p khi chn thi¢t, bdi v ngudi dua don khiéu
nai 12 ngudi da khai chung chung, khong 15 ngy thdng tham gia khing chién;
trong thi hanh coOng vu, cin b0 khong héi lai ditu chua 18 d6, tuy tién hidu
theo ¥ minh nén.da xir 1§ vin de ving mit d6i twong, 1am cho d6i tugng bi
thiet thoi: déng 18 dwge khen thuémg 1Tuan chuong Khéng chién chGng M¥
hang nh#t lai chi duge Huan chwong Khéng chién chéng M§ hang hai. Sau
ndy, qua nhidu fn giao ti€p, vin d& di dugc xir 1§ lai mot cdch chinh xdc.

Moi trudmg nay khd phitc tap (pham vi rong, té chitc phirc tap, d6i
tdc da dang, kién cdch quin Iy thay ddi v.v..) nén ngudi quan 1y hanh chinh
phai cé cic chufin muc méi ve Ung xur, céc chufn muc thich hgp vé hoan
cinh trong vA ngodi nudc.

Nhitng sy giao ti€p duwge chi dao kém, thudmg kéo dai, t6n phi nhieu,
dem lai it k61 qud va chdt thém génh nang cho cén bd cdp trén; ngudi ta dun
ddy nhitng cong viéc kho khin 1en trén, xa nhing ngudi sit viéc nhat va g ra
hg phii 2 ngudi gidi quyét cong viéc t6t nhat. Cu6i cling, ngudi dan phai chiu
nhimg phi t6n cho nhiing thii tuc kém hi¢u qua do.

Hau hét cdc cong viée thude loi fch cong deu duge tién hanh thong
qua con duting giao ti€p. Chét lugng cha nén hanh chinh cong tuy thudc vao
mitc d6 chat lgng cia cic qud trinh giao ti€p dugc ti€n hinh.

Ngudi ta hay ¢é ¥ nghi cho ring: giao ti€p 13 mot sy d6i dau trong
dé c6 ngudi thing cé ngudi thua; muc dich cta kiéu giao ti€p nhu vay 1a lam
sao thu nhan dugc nhi2u hon d6i tdc. Dil sao cling nén dinh gid "céi gid"
ching ta phai trd dé ddp ¢ng muc dich d6 va nén tu hoi xem cd cdch 1am nao '
khic dé d& t6n phi.

Né&u myc dich giao ti€p cha chdng ta nhim thdng d6i tdc thi giao
ti€p 12 mot sy d6i diau; cdon néu muc dich giao ti€p cla ching ta khong phai
1a nhim thing d6i t4c ma 1a gianh duoc nhiu lgi fch cho ching ta thi céch
ti€n hanh giao ti€p s& khdc. '

Mudi 13m nam ghn day, kinh nghiém & nudce ngodi cho thdy: nhing
nha giao ti€p khon khéo nhdt 1a nhitng ngudi xdc dinh sy thanh cong cha giao
ti¢p khong phéi 1a dé thdng d6i tic ma 12 dem lai nhimg 1oi fch c6 thé c6 cho ho.

Trong phin l6n céc tinh hutng giao 1i€p, hai bén tham gia giao ti€p
deu cim thdy (61 hon néu ho cing nhau 1am vigc, xay dung gidi phdp (6t nhat
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dé gidi quyél vin d@ md hai bén cdng quan tam. Digu d6 tot hon 12 dGi dich
v6i nhau. Trong quin I¥ hanh chinh, rAl ¢an cé quan diém nhu vay, vi Nha
nude ta 12 nhd nude chia dan, do dan, vi dan; b0 mdy hanh chinh dugc xay
dung nén 13 dé phuc vu nhu ciu chung chia nhan dan. '

pé phan tich tinh hu6ng va harh d0ng sao cho t6i da ho4 lgi ich cia
minh, ngudi giao i€p phidi bi€l cdc nguyen tdc va cdc cOng cu phan tich danh
cho mot sw giao li€p hop 1y, dua trén loi fch.

2. Ban chéit cha giao ti€p
Giao ti€p ¢6 nhitu nghia. Mé&i tdc gid, tuy theo pham vi nghién cttu

cha minh (y hoc, tam 1y, xd hoi hoc, td chirc, kinh doanh v.v..) di dinh ra
dinh nghia v giao ti€p va lam ndi bat khia canh nao dé ctia vin d&.

T4t ci nghia cla giao tiép dtu c6 han ché, cho nén c6 thé dung tir
niy theo nhiéu nghia. Thf dy: giao ti€p khong chi 12 qu4 trinh truy@n tin tic,
cling khong chi i3 ban than bin thong di¢p, nd cling khong phai 12 mot hé
théng k¥ thuat. ' »

Ngiy nay, giao ti€p khong con dugc hiéu theo nghia hep IA truyen
di mot thong diép, ma dugc hiéu 12 su 1am cho hai con ngudi cling chdp nhan
mot c4i gi 13 chung nhd mot qud trinh hai chidu. |

Chiing ta ddng tr qué trinh boi vi giao ti€p khong don giin 13 mot
san phdm cudi cing, mot sin phdm di hoin tat nhu ban than mot ban tudmg
trinh, ma 12 mot dong chdy luon luon bién déi. Ti€p can theo qud trinh, sé cd
thé nhan thic nhimg bién <6 trong giao (i€p 1 c6 tinh dong va nhitg he théng
dang tién trién khong mang tinh tinh va c6 dinh.

Trong quéd trinh giao tiép khong c6 yéu t8 nao {inh cd: tam trang, ¢
dinh va tinh niang d0ng cla ngudi giao ti€p; tr ngit vd ¢ nghia cta ching thay
d6i dGi véi nhimgrgudi khic nhau trong nhing hoan cinh khic nhau; nguti
doc v ngudi nghe chimg nghi¢ém nhfing sy thay déi tam trang; nhitng thay déi
ndy t4c dong dén cdch ho gidi thich nhiing didu ching ta néi hay viét.

Su giao ti€p ham ¥ chia sé,nd vugt qu4 hinh vi truyltén thong diép.
Truwong hop sau day cho thdy rd ditu dé: mot chi€c 13u sip bi ddm giri tin
hiéu bdo nguy qui y€u nén khong dai ndo nhan dugc. Thong diép di duge g
di nlumg khong duge truy2n dat, tic khong 6 su giao ti€p. Su giao ti€p khong
phii 12 cudc doc thoai mot chitu nhim 161 mot ngudi nhan. NG phidi 13 cudc déi
thoai hai chitu lam thay d6i ci ngudi giri 1in ngudi nhan, téc 13 ¢6 su chia sé,

Chinh ngudi nhan méi 12 ngudi giao ti€p. Ngudi truyen di sy giao
ti€p, thuc ra khong giao ti€p. Khong c6 sy giao ti€p tdc khong c6 mot ngudi
nghe dugc thong dicp. Ngudi giao ti€p néi hay viét nhung ho khong giao ti€p;
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thye ra, ho khong thé glao ti€p ma chi tao ra co hoi cho ngudi nhan cOn ngudi
nhan cé thé hay khong thé nhan thic.

Muc litu chinh cia sy giao ti€p 12 dé gay énh hudng, dé kiém sodt
phin ting clia cir toa theo huéng mi ta di dinh, dé cé thé hoan thinh moOt vai
muc tiéu cho ching ta va cho t8 chic clia ta. Sy giao €p cd k&l qua 1 dat
dugc sy ddp ing mong muén. Ngodi ra, con ¢é nhitng muc tiéu phy nhu pho
truong ban than, sy quen biét va thang ti€n nghe nghiép.

Giao ti€p trong hinh chfnh 13 hoat d0ng xdc 1ap mdi quan hé¢ va sy
ti€p xic gitta con ngudi véi nhau trong pham vi hanh chinh nhdm thoa min
nhitng nhu clu nhdt dinh. Trong hanh chinh, giao ti€p ¢6 chifc ning chd yéu
1A thu, nhan va trao ddi thong tin gilta hai bén giao ti€p vdi nhau c6 tinh d¢n
cd muc dich, tAm th€ va ¥ dinh cda nhau. Trén co s thu nhan thong tin, hai
bén giao ti€p s& xay dung, ditu chinh muyc tiéu, digu chinh hanh vi qua sy tdc
dong l4n nhau d€ cing hiéu biét v& tinh hufng, c6 cing li€ng ndi, dem lai loi
fch nhi2u nhat ¢6 thé c6 cho bin than. Ngodi ra, giao ti€p con 12 sy giao luu
tinh cAm, tu tudng dé phat trién nhan cdch con ngudi cho hoan chinh, né vuot
ra khoi gigi han hanh chinh. '

Mitc do giao ti€p rong hay hep tuy thudc vio mitc do ctia hoat dong
quan 19. C6 (hé d6 chi 1a mot hanh vi cu thé nhu mot Mn gip g, mot budi
n6i chuyén, mot budi phong vén...; hofic d6 1A viéc xdc 1ap mOt mGi quan hé
cu thé. V{ du: anh A quan hé véi anh B, 18 chitc ndy quan hé vdi 16 chite kia;
ciing ¢6 thé giao ti€p dién ra.& cflp do giao hru xi hoi, e 12 viée xdc 1ap va
thuc hién nhimg mdi quan hé¢ mét cich rong rii.

Tir ban chdt cha giao tiép, ching ta thfy mudn thanh cong trong giaq
ti€p, khong thé khong chi ¢ nhimg y&u 1§ quan trong trong giao ti€p.

Thit nhdt, xay dung bin thong diép sao cho cé hiéu qua, tic 13 phai
ndm 1o noi dung, trinh bay mot cdch hgp 1§ va chuyén ban thong diép di mot
cdch hitu hieu. N6i chuyén trude cong ching va soan thio thu tir, vin ban 1a
hoat dong xoay quanh bic thong diép.

" Thit hai, ddng chay cta thong tin, nhit 12 khi né dién ra trong cic
t6 chitc. Ditu niy lién quan dén nhitn g van de k§ thuat trong giao ti€p: viéc
chuyén thong diép bing con dudmg nlo dé tir ngudi giri d€n ngudi nhan. Trong
dé né cé thé bi bi€n dang bdi ti€ng 0n (181 chinh ta hay nhiing vdn d& am
hoc). Huéng ndy lién quan dén Iy thuyél dién tir trong xir 1§ thong tin.

Thi# ba, ¥ nghia ciia ban thong diép lién quan t6i viec tim hiéu §
nghia cla t4t c4 nhiing gl ma ngudi ta néi va jam, c6 ging hiu nhiing ditu
di xfy ra theo mot § nghia ndo d6. Ngay cd khi phimg thong di¢p dugc gi
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di mot cdch khong cé cha ¥, nhung khi nhan duge ching ngudi ta ¢6 thé hiéu
theo moOt ¢ nghia nhat dinh.

Thit e, moi trudng x4 hoi khi giao ticp, moi nguti dtu a trong mot
hoan canh xd hoi vd dim nhiém mot vai trd 16 rét nhu: ngudti din x€p, ngudi
khoi xuéng, ngudi ¢ vii tuy hoat dong cua ho trong mot 1§ chitc. Mdi chirc
danh cOng vice cd quy ché, nhitng quy tic chinh thdc (chinh sich va hoat
dong cha 18 chitc) tn nhitmg quy tdc bat thanh van chi phdi viéc chiing ta giao
(i€p véi ai, giao ti€p nhu the ndo, vao lic ndo va trong bao lau thi thich hop.

: Thit nim, sy dip Gng (phin hoi). Giao tiép khong phai chi giri thong
diép 12 xong ma con phdi cd sy dép ing nén giao ti€p khong phai tinh ma
dong. bimg qud ban tam ve tinh chinh x4dc ctta thong digp, tinh thich dng cia
hoan cdnh ma quén mit sy ddp mg. Sy dip tng bao ham ca su chinh xdc va
hodn cinh, 1am cho giao tifp ¢ dang vong tron chir khong theo dudmg thing.

Do dé, mudn thinh cong trong giao liép, phai c6 cic k§ niang su
dung ngon ngi, cic kién thitc v& hanh chinh va cic k¥ niing v¢ giao ti€p nhan sy.

Giao ti€p c6 nhitu loai hinh:

- Theo tinh chit ti6p xtc clia giao (i¢p, cé hai loai: giao ti€p tryc
ti€p (mdt ddi mat) v giao ti€p gidn ticp (thong qua cfic phuong tién trung gian
nhu th (Y, sdch bdo), cé thé 1A giao (i€ gifta hai bén (1rd chuyén, trao d6i ¢
ki€n) v mot bén (phdt thanh trén dai), cé thé 1a gifta cdc cd nhan (hai ngudi
hay mot nhém ngudi) vd dai ching (trong nha hdt; tai cde cudc mil tinh).

- Theo tinh chdt cha giao ti€p, cd thé chia ra: giao ti€p chinh thic
theo quy dinh cia phdp luat, theo mot quy trinh dugce thé c¢h& hod (hdi hop,
mit tinh, hoc tap v.v...) vi giao ti€p khong chinh thifc mang ning tinh cd nhan,
khong c6 sy rang budc bdi nhiing quy dinh c6 tfnh phdp 1§ nhung (uan theo
nhitng t4p quén xi giao (giao ti€p gita ban be véi nhau, tht trudng trd chuyén
rieng o vSi nhan vién...).

- Dua vao tam th& c6 ché chia ra ba loai: giao ti¢p ¢ th€ vimg manh,
giao ti€p & (h€ yéu va giao ti€p & th€ can biing. Tam th¢ clia moL ngudi dbi véi
ngudi khdc chi ph6i nhimg hanh vi trong giao li¢p cia ho. Trong giao ti€p, cin
ditu chinh tam the cha minh mot cich linh hogt tuy thudc vaoe tinh hudng cu thé.

11 CO SO CUA QUA TRINH GIAQ TIEP

1. Qui trinh giao tiép

Vi tinh cdch 12 mOt qud teinh trao d6i thong tin, § tudng va cic cim
xtic, giao ti€p bao gdm cic yé€u LG ngudn thong tin (ngudi gii), ban thong
diep, kénh, ngudsi nhan, phan hoi, nhidu (nhitng cin trd). Qué trinh ndy duge
trinh bay nhu saw: \ '



Nhiéu (nhiing rio can)
Nguén Ban :

L thong thong Ngudi : Két

Duligu_ | n |—o di¢p |——| Kénh nhidn ——| qua
nhap (Nguoi

gui) Tiéng on
Phan hoi
C6 thé minh hoa ty my hon qua hinh v& sau:
Téac nhéan
Hién thyc * Nhan thitc
5 * Giai ma

Negudi
* > l g
i * Giai thich duanly
dat qua 1a1 C B

mot kénh

* Phan hoi

Chii thich: * Tiéng 6n c6 thé x4y ra & day

Nguon: Donnelly Gibfom Jvamcench Fundameutals of Management
BPI/IRWIN 1990.

Dit liéu nhdp 1a toan bo nhitng théng tin duge nhap vao bd nhd (ctia
ngudi hodc cha mdy) diung dé giao ti€p.

Thong tin la dac tinh cha tin hiéu hay cia ban thong diép gitp cho
viée truyén di mot ditu gi d6é c6 ¥ nghia ma ngudi nhén chua biét trudc duge.

Thong tin ¢6 thé do bing don vi "bit". Trong qu4 trinh giao ti€p gilta
ngudi v6i ngudi, cdc "bit" chinh la tir, nglt, cdc ky hiéu, ddu hiéu hodc cic
hanh vi ma con ngudi sit dung trong giao tiép. N

Bdn thorig diép 12 mot th€ két hgp cdc "bit" théng tin c6 thé giri di
dugc. Cdc ban thong diép duge xay dung bing mot hodc nhitu loai ngdn ngi
giao ti€p do mdy hodc ngudi thuc hién. ‘

{w
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Kénh: céc dudng truyén tai thong tin tir ngudi giri dé€n ngudi nhan
(mat d8i mat, viét thu, goi dién v.v...).

Nhiéu: nhimg yé&€u t6 can trd trong viéc trao ddi théng tin 1am hiéu
khong diing vé& y nghia cua ban théng diép.

Phdn hoi 12 su phan dng lai cia ngudi nhan v& ban thong diép cha
ngudi gui.

Ngudi giti, ngudi nhdn 1a nhitng ngudi tién hanh giao ti€p bdi vi ho
¢6 thong tin va cdm xic, muén trao déi véi nhau.

Qua trinh trao d6i thong tin 14 qud trinh hai chitu trong d6 mot ngudi
gii thong tin, con ngudi kia nhan, va sau d6 "ngudi nhan" dua ra mét thong
tin phan hoi nguge lai cho "ngudi gii”. Trong phan I6n cdc tinh hudng giao
ti€p, cing mot lic con ngudi vira 1a "ngudi gii” va "ngudi nhan".

Ban thong diép

Ngudi giri Nguoi gui

ngudi nhin

ngudi nhan

Ban thong diép

Do c6é nhitng can tr& gay khé khan trong qud trinh giao tiép giita
ngudi véi ngudi, cé thé minh hoa qu4 trinh giao ti€p nhu sau:

Ciac kénh

Béan thong di¢p - phan hoi

Nguoi giri
ngudi nhén

Ngudi giri
ngudi nhan

Béin thong di¢p - phan hoi

2, Tién trinh giao tiép.

Mbi hanh vi giao ti€p riéng 1& dwge dung d€ gidi quyét nhitng vén
dé xuit hién gilta nhimg ngudi tham gia giao ti€p. D6 ¢6 thé 12 moét vin de
chung, th6ng nhat, hoidc nhimng vin d& thuin tuy cd nhan, thim chi 12 nhiing
vidn d8 trdi ngugc nhau. Hanh vi giao tiép duge bidt d2u tir sy dinh huéng cla
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c4 hai bén. Cic bén déu mudn cé duge nhitng hiéu biét can thiét v& nhau dé
chon duge chién thuét xir sy thich hgp nhit nhiim dat duge muc dich ciia minh.
Ngudi nao tham gia vao qud trinh giao ti€p ciling thudng muén té ra minh cé

- uu th€ hon. Viée chon dinh hudng va viéc chon chién thuat xir sy bao gom

nhitng sy ddnh gid vA nhimg hanh dong c6 ¥ thic hay khéng c6 ¢ thic dua
trén nhitg su so sanh, doi chi€u, hdi tudng va nhimg thanh kién khong diing,
khong 15 rang (nghia Ia theo truc giac).

Trong cudc ti€p xuc gilta nhing ngudi khong he quen bié€t nhau, thi
méi ngudi déu cé ngay 4n tuong dau tién vé nhiing ngudi khéc. An tuong nay
c6 anh hudng quan trong t6i viéc phdt trién cic méi quan hé sau nay. Sy giao
ti€p gilta nhitng ngudi da quen bi€t nhau bit dau tir viéc ddnh gid trang thai
cliia nhau.

Trong qué trinh giao ti€p, 4n tugng dau tién, cling nhu nhimg nhan
xét sau d6 cia mot ngudi vé ngudi néi chuyén v4i minh khong ngimg duoc
chan chinh, uén nin va dugc 1am sing to thém, dong thoi cdch xir su cha ho
ciing dugc digu chinh d€ thich ng véi nhitng thay déi cia tinh hudng.

Nho giao ti€p, nhitng ngudi tham gia hodc dat duge cic muc dich
ciia minh, hoac gidi quyét duge nhitng nhiém vu trung gian, pht tro ciing cé
thé ket qua giao ti€p khong thoa ddng d6i v6i mot ngudi nao d6 trong s6 nhimg
ngudi tham gia giao tiép.

3. Nhiing rao can trong giao tiép.

Giao ti€p c¢6 thé khong hoan hdo do cé nhitng rao can khong thé
trdinh dugc ngay trong nhing hodn canh t6t dep nhdt. Do d6, can bié€t qua
nhiing rdo cdn c6 thé c6 v& mat tdm 1y, ngit nghia va vat chat.

a) Nhiing rao cdn tam ly:

Nhitng rao can tam Iy trong giao ti€p bao gém sy cam xiic, do nhan
thite va do su lua chon.

Cam xiic: ta ¢6 thé bi can trd vé mit tam 1y khi:

- Loan bdo mét chinh sdch méi ma ta biét s& khong duge cam tinh,
- Lan dau tién trinh bdy mot cong viéc quan trong,

- Vi€t thu cho ngudi ma ta khong thich.

Nhitng ngudi ban giao ti€p cla ta cling c¢6 nhitng can trd v& mit cam
xtc; thi du: :

- Ho thdy dimg dung hay thi nghich véi ta hay véi vdn d2 cia ta,
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- C6é mic cim v ta (do wdi tré, do ban be hodc cdch an mic cia ta),

- C6 mic cam véi van dé cia ta vi ho nghi vin de dé khong hop 1y
hoic don gidn, '

Nhan tlurc Cho did khong cé cdn trdr do cim xic, mi ngudi nhan
thitc su viéc rfit khic nhau. Sy giao ti€p ddi hdi sy nhan thitc va nhan thic thi
khong bao gidr chinh xdc cd. Ciing mot di kién, mdbi ngudi nhin, giai thich va
ddp tng rat khic nhau. :

Su nhan-thitc cia con ngudi cin cf trén kinh nghiém riéng clta minh.
Khong nhat thiét 13 ngudi ta e ngai hay khong thich nhitng ditu chua bigt hay
b4t ngd, ngudi ta chi khong nhan thic duge nd thoi.

Tinh chon loc. Né xuft hién 13 do sy gidng co gifta su sir dung thai
gian v sy quan tam cha con ngudi,

M&i ngudi deu ti€p nhan nhitng thong tin 6i la'p, khong thé hap thu
hét nén phai gan loc chiing.

MOt y&u (& trong sr chon loc thong tin [a xdc dinh thti gian. M6t
théng diép co thé biu hien vio mot thoi diém ndo d6, lai c6 thé bj can &
tham chf bat lgi vio mot thoi diém khdc, giong nhu mot birc thu gt cham,
mot quyét dinh ra (rf, mot chinh sdch khong kip thoi.

Mot vitc gdp dua vao lic 4 gidr chitu s€ gly ra khé chiu hon vao
lic sdng.

Mot y6u t6 khic thuoc khad ndng chon loc 1& ndi dung. Vi du: mot
dir kién gidng nhau nhung sy goi ¥ hay chi diin v& ndi dung s& chi phdi, anh
huomg dén nhan thic cia nguoi khic.

Mot yé&u (6 khdc ctia tinh chon loc 12 ngudi ta ¢6 khuynh hudng nhd
nhitng diém thdi qu4, cyc doan vd quén nhitng diém trung dung. Mot thong
diep c6 thé bi loai ra nfu né khong chita dung nhitng tin tirc lam ngudi ta simg
s6L, di titu cuc hay tich cuc.

b) Nhitng rao cdn vé ngit nghia.

Tir ngit 12 nhimg ky hicu va do dé bi han ché 1o ¢o nghi rong va
nghia hep nén tir ngi chi nhitu vi¢e khdc nhau, nhimg nghia khdc nhau ¢6 (hé
can trds su giao tifp. MOt tir ngit ¢6 thé bi hidu Tam vi n6 c6 mot nghia va cd
mot nghia khdc d6i vdi ngudi khéc. Mdi ngudi chon loc tir qua tri nh¢ riéng
cia minh, rit ra nhitng ¥ nghia plﬂn ndo khdc nhau trong mdi tnromg hap.

Su phan thite cing mot tir theo nhitmg cdch khic nhau dé xay ra khi
ta ding:
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