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Loi gidi thiéu

woc ta dang budc vao thoi ky cong nghiép héa, hién
dai héa nham dwa Viét Nam tré thanh nuée cong
nghiép vin minh, hién dai.

Trong sw nghiép cdch mang to lon dé, cong téc dao tao
nhan lyc luén git vai tro quan trong. Bdo cdo Chink tri ciia
Ban Chdp hanh Trung wong Ddng Céng sdn Viét Nam iai
Dai hoi Dang toan quéc ldn thit IX dd@ chi rd: “Phat trién
gido duc va dao rao 1a mét trong nhitng dong lyc quan trong
thic ddy su nghiép céng nghiép héa, hién dai héa, 1a didy
kién d€ phat trién ngudn luc con ngudi - yéu 16 co ban dé
phdt trién xa hoi, tang trudng kinh t€ nhanh va bén vimg”.

Qudan triét chu truong, Nghi quyét cita Ddng va Nha nude
va nhdn thicc diing ddn vé 1am quan trong ciia chifong trinh,
gido frinh doi voi viéc ndng cao chdt luong dao tao, theo dé
nghi cua 86 Gido duc va Pao tao Ha Noi, ngay 23/9/2003,
Uyban nhén ddn thanh phé Ha Noi dd@ ra Quyét dinh so
5620/0D-UB cho phép S6 Gido duc va Pao tao thuce hién dé
dn bién soan chuong trinh, gido trinh trong cdc trudng Trung
hoc chuyén nghiép (THCN} Ha Néi. Quyét dinh nay thé hién
sy quan tam sau sdc cia Thanh iy, UBND thanh phé trong
viéc ndng cao chdt luong dao tao va phat trién nguén nhan
lwc Thu do.

Trén co s chuong trinh khung ciia Bé Gido duc va Pao
tao ban hanh va nhitng kinh nghiém rit ra tir thie 1¢" dao 1o,
8¢ Gido dyc va Dao tao da chi dao cdc truong THCN 16 chitc
bién soan chuong trinh, gido trinh mot céch khoa hoc, hé



théng va cdp nhdt nhiing kién rhiic thiee tién phit hop véi doi
twong hoc sinh THCN Ha Néi.

B¢ gido trinh nay la tai liéu gidng day va hoc tdp trong
cde truwong THCN o Ha Noi, dong thoi la tai liéu tham khdo
hitu ich cho cdc treong cé dao tao cde nganh ky thudt - nghiép
v va ding dao ban doc quan tdm dén vdan dé hucng nghiép,
day nghé.

Viée t6 chiic bién soan bé chuong trinh, gido trinh nay
la mot trong nhiéu hoat dong thiét thuc ciia nganh gidgo duc
va dao tao Thi do dé ky niém “50 ndm gidi phéng Thii dé”,
“50 ndm thanh Idp nganh” va hudng 101 ky niém “1000 nam
Thdng Long - Ha N6i™

Sa Gido duc va Pao tao Ha Noi chan thanh cdm on Thanh
iy, UBND, cdc sd, ban, nganh cita Thanh pho, Vu Gido duc
chuyén nghiép Bé Gido duc va Ddo tao, cde nha khoa hoc, cdc
chuyén gia ddu nganh, cdc gidng vién, cac nhad qudn 1y, cdc
nha doanh nghiép dd tao diéu kién givip dé, dong gép ¥ kién,
tham gia Hoi dong phdn bién, Hoi déng tham dinh va Héi
dong nghiém thu cdc chuong trinh, gido trinh.

Day I lan dau tién S Gido duc va Pado tao Ha Noi t6
chitc bién sogn chiong trinh, gido trinh. Da dd hét sic cd
gdng nhung chdc chdn khong trdanh khoi thiéu sét, bdtr cap.
Chiing 161 mong nhan dugc nhiing y kién déng g6p cua ban
doc dé ting budc hoén thién bo gido trink trong cdc ldn tdi
bdn sau.

GIAM DOC SO GIAO DUC VA DAO TAO



Loi noi dau

%) mol thoi dai, moi xd hoi, giao tiép, ting xit giita con nguoi va con ngwoi
dién ra lién tuc, trén mot linh viee ciia cudc séng, trong sinkh hoat dot thuong
citng nhit trong cong viée. Giao tiép viva biéu hién vdn hod ciia méi con ngui,
vira biéu hién wic do van mink cia xd hoi. Chinh vi vdy, giao tiép, i g xir la
mot mdt co bdn ciia cong tie gido dyc va dao rgo. “ Tién hoc 1€, hdu fioc van -
6 rdn day ciia ngiueot xua t liv dé tré thanh mot trong nhitng nguyén tdc cria
cong 1ac gido diuc va dao tgo & nise ta.

Crtng voi su phdt trién cda xi hoi, ciia nén kinh 16 han g hod, Itnh hot ky
nang giao Hiép trd thank doi héi cdp thiél etia nhiéy nghé, trong do ¢é kinh
doank va vdn phong, la diéu kién cria si thanh dat rrong nhitng linh vice nay.

Nham ddp img nhu cdu hoc tdp ciia hoc sinh cdc triomg Trung hoc chuyén
nghiép va ciia cdac ban doc khdc, dwgc sy quan tdm ciia ldnh dao S6é Gido duc
Dao tgo Ha Noi va Ban giam hiéu Tricong Trung hoc Bdn cong Ky thudt Tin
hoc Ha Noi (ESTIH), chiing t6i bién sogn va giol thiéu cudn gido irinh “K¥
ndng giao 1ép”. Trong cuén sdch nay. chiing toi téng hop nhitng Iy lucdn vé
giao 11ép ciia cde tdc gid trong va ngoai mude trong thoi glan gdn day, dong
thot luedng dan thire hanh, rén luyén nhitng k¥ nang glao Lép co ban, cdn thiét
cho mor nhan vién vin phong, maot nguot thu ky van phong hién dai.

Gido trinh duge phan cong bién soan nhir sau.

TS. Lwong Minh Viét: chuong 6, 8 va 10;

TS. Thai Tri Diing & ThS. Chu Vén Puce: chuong 2, 3,7, 9;

ThS. Clhu Van Buic: chicong 1,4, 5, 11, Bai md ddiu va phan phu luc.

Chuing 61 xin chdn thanh cdm on lanh dao §6 Gido duc va Pao tao Ha
Noi, Ban gigm hiéu Truomg ESTIH di tao diéu kién dé bién soan cuon sdch,
cdm on GS. TS. D6 Long, PGS. TS. Pao Thi Oanh, TS. Lé Thanh Hiong clng
cdc thanh vién khdc trong Hoi dong nghiém thu chuong trinh gidgo trinh cia
SJ Gido duc va Dao tao Ha Noi vi nhiing nhdn xét quy bau giip chiing 16i
hoan thanh viéc bién soan cuén sdch.

Lan ddau tién ra mdr, chéc chdn cuén sdch khéng trdanh khdi nhimg
thiéu sét. Chitng 16 mong nhdn ditge sw gép ¥ chdn thanh ciia cdc em hoc sinh,
ban doc va dong nghiép.

CAC TAC GIA
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L. VI TR, TINH CHAT, MUC TIEU VA YEU CAU CUA MON HOC
1. Vi tri va tinh ch&t cta mén hoc

Mon hoc k¥ nang giao ti€p thuéc nhém cdc mon hoc co s& chuyén nganh
trong chuong trinh dao tao clia nganh nghiép vu thu ky vin phong & bac trung
hoc chuyén nghiép. N6 ciing rdt hitu ich d6i véi hoc sinh theo hoc nhiéu
chuyén nganh khdc, chang han nhu quin tri kinh doanh, du lich v.v. Mén hoc
ndy duge bé trf sau cdc mon co sd nhu: chinh tri hoc, phép luat hoc dai cuong
va tam [ hoc. Viéc nghién cttu mon hoe K§ ning giao ti€p s& phuc vu dic luc
cho cidc mon hoc chuyén nganh clia nganh nghiép vu van phdng, dic biét 12
mon “Nghiép vu thu ky vin phong™.

K§ ning giao ti€p vira 13 mon hoc 1Y thuyét, vira 14 mon hoc thue hanh.
Trong qua trinh hoc, hoc sinh durge trang bi nhitng kién thitc co bin vé giao
ti€p, tng xi, dong thoi thyc hanh d€ rén luyén k¥ niang van dung kién thic
mon hoc vao cdc (inh hudng giao ti€p hing ngdy cling nhu trong hoat dong
nghé nghiép sau nay.

2. Muc tiéu cia mén hoc

- Vé kién thifc: Trang bi cho hoc sinh nhitng ki€n thifc co ban nhat vé giao
ti€p vit ng xr theo truy€n théng dan toc va theo thong 1& quéc 1€, phit hop véi
sy phdr trién kinh 1€ — x4 hoi trong giai doan hién nay.

- Vé ky nang: Hinh thanh & hoc sirh cdc k¥ ning c¢o ban sau:

+ K¥ nang phén tich, ddnh gid cdc quan h¢ giao ti€p mot cdch hop 1y, trén
co s d6 hoc sinh ¢6 thé hoan thién hoat déng giao ti€p cia minh;

+ K¥ nang sit dung t&i wu cdc phuong tién giao tiép, bao gém phuong tién
ngdn ngir va cdc phuong tién phi ngoén ngir,

+ K¥ nang thigt 1ap, phét trién, ciing ¢6 cdc m6i quan hé cin thiét trong
cudc song cling nhu trong hoat dong nghé nghiép trong twong lai;

+ K¥ ning van dung kién thitc cha moén hoc vao cong tac vin phong, gidi



quy€t 16t cong vice cia mot nhan vién van phdng, mot nguoi thu ky, nhu: viét
thur tin, goi va tra 151 dién thoai, ti€p khdch, t8 chiic cudc hop, hoi nghi, tham
gia thuong lugng v.v.

- Vé thai d¢: Gidp hoc sinh thdy duge tim quan trong cla viée trd thanh
mot ngudi giao ti€p gidl, trén co s& d6 hinh thanh & cac em thdi d¢ ding din
doi véi mén hoc ciing nhu véi viée rén luyén cdc pham chat giao ti€p nghé
nghi¢p clia mot nhén vién vin phong, mot ngudi thu ky.

3. Yéu ciu cia mén hoc

Hoc tap. nghién citu mon hoc k§ ning giao tiép, hoc sinh cén:

- Nam duoc bén chét, cdc khia canh clia qud trinh giao ti€p: truyén thong,
nhan thic vh anh hudng tdc dong qua lai trong giao 1iép, dac diém clia giao
ti€p trong cong tic van phong;

- Nam dwoc nhitng nét rieng, nhitng phong tuc, tap quédn cta dan toc cling
nhu nhitng nguyén tac, nhiing thong 1¢ quéc t€ trong giao ti€p, \ing xir hién dai;

- Nim duge nhiing nguyén tic, nhimg 1y ludn co ban vé giao 1ip truc tiép,
giao tiep qua thu tin, dién thoai v.v.;

- Tich cuc, chui dong trong hoc tap, dac biét 1a trong gid hoc thuc hanh dé
hinh thanh cdc k§ nang giao tiép, déng thoi khong nglng trau doi, rén luyén
ching ca trong doi song thudng nhat dé nang chiing 1én thanh k¥ xdo, nghia
[a théng linh nghé thuat giao tiép.

1. BOI TUGNG VA PHUGNG PHAP NGHIEN CUU MON HOC
1. B6i tirgng nghién ciru cGa mén hoc giao tidp
Mon KY nang giao ti€p nghién cttu nhimg vin dé co bin sau day:
- Bdn chdt, ddc diém clia qud trinh giao 1iép;
- Cac loai hinh giao 1iép va ddc trung ciia chiing;
- Cdce hién neong tam If va tam 1i — xd hoi dién ra tr ong giao 1iép, trong doé

chi yéu la cdc qud trinh trao déi théng tin, nhdn thitcc, cdm xiic va dnh huong
tdc dong qua lgi ldn nhau gita cdc chii thé glao tiép,

- Cdc kY ndng, k¥ xdo giao tiép;

- Hiéu qud va nhig yéu 16" dnh hudng dén hiéu qud clia qud trink
giao tiép.

Trén co 50 1am & nhing vén dé nay, mon hoc ky nang giao tiép gidp méi



chiing ta niing cao viin hod giao 1i€p, Ung x{ cia ban than va la tién dé cho su
thanh dat cla chiing ta trong cudc séng ciing nhir trong su nghiép.

2. Phuong phap nghién ciru mon hoc

Dé hoc tap 6t mon Ky nidng giao ti€p, hoc sinh ¢6 thé skt dung nhiéu
phuong phap khiac nhau. Duéi day 1a mot s6 phuong phap ca ban.

2.1. Phuong phap duy vat bién ching

Phuong phdp niy doi hoi chiing ta luu ¢ hai vdn dé khi phan tich, 1y giai
mat hanh vi glao 1iép cu thé:

- Thir nhdt, khong ¢6 thé luc siéu ty nhién ndo ma chinh 14 hién thuc xa
hoi, cdc quan h¢ x4 héi, quan h¢ kinh t& quy&t dinh hanh vi giao ti€p cla
con ngudol.

Hanh vi giao ti€p cta con ngudi chiu sy tdc dong ctia nhiéu yé&u t6, nhu:
ho#n canh, tinh huéng, tam Ii, phong tuc, tap qudn, truyén théng v.v. Cic yéu
t¢ tam Ii nhu nhu ciu, dong co, muc dich clia cac chi thé giao tiép quy dinh
hanh vi giao ti€p cua ho. Nhung ching khong phai do than linh, thugng dé hay
mot the luc siéu tr nhién nao khic sinh ra, ma tam 1i thuc chit 1a hién thuc ctia
cudc séng duge con ngudi phan dnh vao trong dau ¢ chia minh.

~ Thit hai, m6i hanh vi giao tiép chiu sir tdc ddng, chi phdi cua nhiéu yéu
t0 khdc nhau, vi vay khong dugce tich rén, ¢6 1ap hanh vi giao ti€p ma phai dat
nd trong méi quan hé chat ché, trong sy anh hudng tac dong qua lai véi cic
yéu t6 d6 mdéi ¢6 thé 1y giai nd mot cdch chinh xdc va ddy du.

2.2. Phuong phap nghién ciu tai liéu

Hi¢n nay, ¢6 rdt nhiéu cong trinh nghién citu vé giao ti€p di duge cong bé,
in &n thash sich hodc duge pho bién trén nhitng phuong tién thong tin dai
chiing khdc. Diéu nay cho thdy, giao tiép, ing xir khong chi 12 van dé€ hdp dén,
thiét thuc, duge nhiéu ngudi quan tm, ma con 1a van dé rit phic tap. Trong
pham vi gido trinh ndy, cdc tic gid khong thé trinh bay tét ca tri thic cha nhan
loai vé giao ti€p, ¥ng xu. Vi vy, hoc sinh cdn suu tdm, tham khao thém cic
tai lieu khdc dé hoan thién hon nita vén hiéu biét clia minh.

2.3. Phuong phap quan sat

K¥ nang giao tiép la mén hoc vé cudc séng doi thuong dang dién ra hang
ngay, hang gi&y xung quanh ching ta, vé quan hé ngudi — ngudi, vé ing xtr gilta
con ngudi véi con ngudi. Chinh vi vay, hoc tap mén k¥ nang giao ti€p khong



chi 1a hoc tap qua sich v& ma con phdi hoc tap trong cudc séng, théng qua
cudc sdng. Nghia la chiing ta phai chd ¥ quan sét 181 néi, hanh vi, cit chi, diéu
bo. thii do, céch dng xi, cdch an mic... cila nhitng ngudi xung quanh va ca
cua bdn than (ty quan sdt), phan tich, danh gid, so sdnh chiing véi nhitng gi
1i€p thu duge qua sdch v& va e riit ra cho minh nhitng két luan c4n thiét. Day
cing chinh Ia mét trong nhitng diéu kién co ban dé ching ta ¢6 thé nhanh
chong 1ién bo va thanh cong trong giao tiép.

ITI. NHUNG NOI DUNG CO BAN CUA MON HOC

C6 thé chia nhitng noi dung co bin cila mon hoc ky nang giao 1i€p thanh
hai phan: phan chung va phdn riéng. Phin chung giéi thiéu nhitng ki€n thic
chung v¢ giao tiép, nhu: khéi niém, vai trd, chic ning, cdu triic cla giao tiép;
cdc phuong tién giao tiép v.v. Phan ndy bao gém cdc chuong: 1, 2, 3, 4, 5 va
I1. Phan ri¢ng, gom cic chuong: 6, 7. 8, 9 va 10, di vio tim hiéu timg loai
hinh giao tiép cu_’lhé’. chiing han nhu giao tiép truc tiép, giao 1ép qua dién
thoai, thu tin v.v. O da s6 chuong, mdi chuong ciing ¢6 hai phan: phan 1y luan
vi phén ky nang. Phan Iy luan trinh bay nhitng 1y thuyét, nhitng nguyén tic,
nhitng dic di¢m chung 1am ¢o sd cho phdn k¥ nang. Con phan k§ nang gidi
thi¢u quy trinh, cdch thite, phuong phap d€ 16 chife va tién hanh mot cudce tiep
xuc ¢6 hi¢u qua. Cu thé, nhiing noi dung co bdn cta mén hoe K§ ning giao
tiép nhu sau:

- Chuang 1: Khdi quat chung vé giao tiép;

- Chuong 2: Cdu tric cta giao tiép;

- Chuong 3: Cdc phuong tién giao ti€p;

- Chuwong 4: Phong cich giao tiép;

- Chuong 5: Cic k¥ nang giao tiép co ban;

- Chuong 6: Giao tiép truc tiép;

- Chuong 7: Thuong lugng;

- Chuong 8: Giao tiép qua dién thoai;

- Chuong 9: Giao tiép qua thu tin;

- Chuong 10: Giao tiép van phong;

- Chuong IT: Van hod giao ti€p cua ngudi Viét Nam va ngudi nudc ngodi.

Bé gidp hoc sinh dénh gid két qud hoc tap cha minh, déng thdi gidp ciing
¢6 ki€n thitc va rén luyén k¥ ning, & diu méi chuong déu cé néu muc tiéu va
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